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C PREDGOVOR >

Posljednjih se desetljeca, organizacijskoj strukturi posvecuje
velika pozornost. Cilj i svrha toga je osnovno pitanje kako dobiti najbolju
organizacijsku strukturu, a koja bi osigurala uspjesnost i ucinkovitost
poduzeca. Sukladno tome proucavaju se procesi, koji se odvijaju u
hotelijerstvu, te koji teku kroz vise razlicitih funkcija, odjela i sluzbi. Ovi
procesiimaju posebnu vaZnost, a to se najbolje oCituje kroz konkurentnost
hotelske ponude. Uspjeh hotelske ponude na turistickom trZistu ovisi o
adekvatno postavijenoj organizaciji nosioca hotelske ponude.

Hotelijerstvo poprima nove pojavne oblike i zadovoljava sve
sloZenije kriterije asortimana ponude. TrZiste oCekuje odredenu kvalitetu
osnovne hotelske ponude - smjestaja, hrane i pica, no kada je taj uvjet
zadovoljen, hotelsko poduzece moZe izboriti svoje mjesto na globalnom
turistickom trZistu jedino specificnostima svoje ponude koje su mu
svojstvene.

U ovom udzbeniku ukazuje se na ulogu menadZmenta u kreiranju
hotelske ponude. SadrZaj udZbenika podijeljen je u Cetiri poglavija:
Hotelijerstvo u turistickoj ponudi, Objekti ponude proizvoda hotelijerstva,
Procesne funkcije u hotelijerstvu i MenadZment u hotelskim objektima.

Udzbenik je namijenjen studentima i menadZerima u hotelijerstvu.
Zahvalna sam svima koji su mi na bilo koji nacin pomogli u pripremi i
tiskanju ovog udzbenika, a posebno recenzentima, uredniku, lektorima,
sponzorima, izdavacu i tiskari.

Autor
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HOTELIJERSTVO U TURISTICKOJ PONUDI

1.1. Znacajke hotelijerstva
1.2. Razvitak hotelijerstva
1.3. Proizvodi hotelijerstva

1.4. Trziste proizvoda hotelijerstva






< 1. HOTELIJERSTVO U TURISTICKOJ PONUDI >

Ugostiteljstvo je posebna i vazna gospodarska djelatnost, koja
spada u oblast vrSenja usluga. Pojam ugostiteljstvo podrazumijeva
djelatnost pruzanja usluga smjestaja, prehrane i pica. Ugostiteljstvo se
razlikuje od ostalih gospodarskih djelatnosti po tome Sto se bavi vrSenjem
usluga. Usluge koje ugostiteljstvo pruza nazivaju se «ugostiteljske
usluge». Usluge su namijenjene podmirenju potreba koje nastaju
promjenom mjesta stalnog boravka gostiju ali i podmirenju potreba
domaceg stanovnistva, koje koristi ove usluge. Ugostiteljska djelatnost
ostvaruje se pruzanjem usluga neposredno korisnicima usluga Sto znaci
da korisnik mora biti osobno prisutan da bi se usluga mogla realizirati.

Ugostiteljstvo se dijeli na dvije skupine:
= hotelijerstvo i
= restoraterstvo.

Hotelijerstvo je gospodarska djelatnost koja se bavi pruZanjem
usluga smjestaja (uz mogucnost pruzanja i drugih usluga) u specificnim
smjestajnim objektima.

Restoraterstvo je gospodarska djelatnost koja se bavi pruzanjem
usluga prehrane i pi¢a na ugostiteljski nacin, u posebno uredenim
ugostiteljskim objektima.
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ﬂ HOTELIJERSTVO U TURISTICKOJ PONUDI

1.1. Znacajke hotelijerstva

Hotelijerstvo je najznacajniji dio ugostiteljstva u kojem se u
razvijenim turistickim zemljama realizira oko 2/3 svih turistickih no¢enja.
Namijenjeno je uglavnom korisnicima usluga koji dolaze izvan podrucja
gdje su hotelski objekti smjesteni.

Osnovna funkcija hotelijerstva je pruzanje usluga smjestaja. Pored
usluga smjestaja hotelijerstvo se bavi pruzanjem i drugih usluga npr.
hrane i pica, zatim zabave i razonode, mijenjanja novca, prodajom
trgovacke robe i sl. ovisno o vrsti i namjeni hotelskog objekata. Sastoji
se od razli¢itih objekata za smjestaj koji se medusobno razlikuju po
velicini, tehnickim osobinama, vrsti usluga koje pretezno pruzaju, kao i
nacinu pruzanja usluga. Mrezu objekata za smjestaj Cine hoteli, turisticko
naselje, turisticki apartmani, guest haus pansioni, i drugi smjestajni
objekti.

Hotelijerstvo ima viSestruki drustveni i privredni znacaj. Osnovni
znacaj hotelijerstva sastoji se u zadovoljavanju potreba gostiju uslugama
smjestaja i drugim uslugama koje se pruzaju u hotelskim objektima.

Hotelijerstvo omogucuje privremeni boravak turista, odmor,
razonodu, obnavljanje umnih i fizickih sposobnosti narusenih
svakodnevnicom, Sto se pozitivho odrazava na njihovo zadovoljstvo,
radni elan i produktivnost rada.

Poslovnim ljudima, sudionicima znanstvenih, strucnih i drugih
raznih skupova, hotelijerstvo u svojim objektima omoguduje ostvarivanje
raznih poslovnih kontakata.

Usluge hotelijerstva koriste i izletnici, koji ove usluge koriste
prilikom upoznavanja znamenitosti mjesta, odnosno kraja u kojem je
hotelski objekt lociran.

Domicilno stanovnistvo u hotelskim objektima koristi usluge
prehrane, pic¢a, zabave i rekreacije.

12



HOTELIJERSTVO U TURISTICKOJ PONUDI n

Hotelijerstvo omogucuje i poti¢e razvoj svih oblika selektivnoga
turizma, kao Sto su: odmaralisni, kongresni, sportski turizam i sl.

Prodajom hotelskih usluga ostvaruje se pretezit dio turisticke
potroSnje. Ostvarenim prihodima hotelijerstvo doprinosi poboljSanju
platne bilance zemlje.

Pruzanjem hotelskih usluga gostima, u hotelijerstvu se trose
proizvodi velikog broja gospodarskih grana, Cime ova djelatnost sudjeluje
u robnom prometu izmedu proizvodaca i potrosaca, kao i brzem ukupnom
gospodarskom razvoju podrucja na kojem djeluje.

13



n HOTELIJERSTVO U TURISTICKOJ PONUDI

1.2. Razvitak hotelijerstva

Hotelijerstvo kao gospodarska djelatnost pruzanja usluga
smjestaja, hrane i pi¢a poznata je odavno. Od kada su ljudi putovali
imali su potrebu za smjestajem, hranom i pi¢em.

Hotelijerstvo se razvijalo sukladno opéim drustveno-ekonomskim
promjenama. Na njegov razvoj poseban utjecajimali su: Sirenje razmjene
dobara, tehnicki pronalasci, modernizacija saobracaja, povecanje
materijalnog, obrazovnog i kulturnog nivoa ljudi, te demokratizacija
drustvenih odnosa.

U svom povijesnom razvoju, hotelijerstvo je proslo kroz vise faza.
Mozemo govoriti o tri glavne faze u razvoju putovanja i pruzanju usluga
smjestaja, hrane i pica (slika br. 1).

= Slika 1: Tri faze putovanja i pruzanja ugostiteljskih usluga

oko 1850 oko 1950

Zeljeznica osobno vozilo

postanska kocija parobrod zrakoplov

hoteli/aparthoteli,

. hoteli odmaraliita,
svratista privatan smjestaj | grugj ugostiteljski
pansion objekti

Izvor: Medlik, S., Ingram, H., Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb, 2002,
5tr: 21,
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HOTELIJERSTVO U TURISTICKOJ PONUDI

Do sredine devetnaestog stoljeca, ljudi su putovali u blizu ili dalju
okolicu, najcéesce zbog razmjene dobara, posjeta svetistima i sudjelovanja
u vjerskim obredima, posjete termalnim izvorima. Putovalo se cestom, a
smjestaj se nudio u svratistima i gostionicama pored glavnih prometnica
i vecih gradova.

Izmedu 1850. i 1950. godine sve vedi motiv putovanja ljudi postaje
odmor, zabava, razonoda. Poseban utjecaj na razvoj hotelijerstva imalo
je osuvremenjivanje saobracaja, kao Sto je konstrukcija parnog stroja,
uvodenje parobroda, pojava Zeljeznice, te modernizacija i povecanje
sredstava cestovnoga prometa. To je omogudilo masivnija turisticka
kretanja ljudi, Sto je ukazalo i na potrebu gradnje veceg broja hotela,
suvremenijih smjestajnih objekata. U to vrijeme izgraden je i najveci
broj hotela u Europi i u nasim krajevima.

Do polovice dvadesetog stoljeca, u vecini razvijenih zemalja
svijeta, glavno prijevozno sredstvo postaje automobil. Istodobno je i
zrakoplov preuzeo glavnu ulogu u prijevozu ljudi na velike udaljenosti.
Medunarodna putovanja postaju sve masovnija. Hotelski objekti pocinju
se natjecati u novim oblicima smjestaja namijenjenim za odmor.

Razvoj hrvatskog hotelijerstva pocinje uoavanjem potreba putnika
za uslugama smjestaja, hrane i pica. Putnici se, u prvo vrijeme, primaju
u usputne seoske kuce gdje im se pruzaju usluge smjestaja i hrane, a
kasnije se grade posebne prostorije za tu namjenu.

Prema nekim izvorima jo$ u razdoblju Rimskog Carstva, u nekim
su nasim krajevima postojale ugostiteljske radnje (kréme) za tocenje
pi¢a i davanje hrane u ograni¢enom opsegu. Iz tog vremena spominje
se i «rimska gostionica» u Sisku.

U doba feudalizma u Hrvatskoj su postojale mnogobrojne kréme,
koje su bile ovlastene za tocenje i prodavanje vina i drugih alkoholnih
pi¢a na malo. Ovim su se pravom mogli koristiti samo slobodni gradovi
i vlastela, a pod posebnim uvjetima ovo pravo su mogli steci i vlasnici
dvoraca, drugi gradovi i crkva.

15



(1§ HOTELIJERSTVO U TURISTICKO] PONUDI

Jo$ u 16. stoljecu, Hrvatskoj se spominju prenocista. U 17. i 18.
stoljecu, u svim vec¢im gradovima u unutrasnjosti (Zagreb, Varazdin,
Karlovac), te na primorju (Rijeka, Split, Dubrovnik), javljaju se razliCiti
ugostiteljski objekti (kréme, gostionice, svratista).

Prvi hoteli se spominju u prvoj polovici 19. stolje¢a u Zagrebu,
Varazdinu i drugim pokrajinskim gradovima. Uvodenjem Zeljeznickog i
parobrodskog prometa, u drugoj polovici 19. stoljeca potice se razvoj
hotelijerstva i u kontinentalnom i u primorskom dijelu Hrvatske. Krajem
19. i pocetkom 20. stoljeca podizu se prvi suvremeni hoteli u nas, sto je
potaklo razvoj turizma u Hrvatskoj. U Opatiji se 1844. godine gradi prvi
hotel «Kvarner» koji je namijenjen prvenstveno odmoru, zatim 1887.
godine na Malom LoSinju otvara se hotel «Vindobana», u Crikvenici 1895.
godine hotel «Therapia», u Dubrovniku 1897. godine hotel «Imperial»,
u Puli 1908. godine hotel «Rivijera» i na Velikom Brijunu 1913. godine
hotel «Neptun». Slijedi gradnja slicnih hotelskih objekata i u drugim
mjestima, na obali i u unutrasnjosti zemlje.

Drugi svjetski rat nanio je velike Stete turizmu i zakoCio njegov
razvoj. Turizam se poCeo znacajnije obnavljati Sezdesetih i sedamdesetih
godina 20. stoljeca. U turizam Hrvatske uloZena su znacajna sredstva,
izgradeni su brojni hotelski i drugi objekti turisticke ponude, te je osjetno
povecan turisticki promet i devizni priljev.

Turisticka smjestajna ponuda Hrvatske nastajala je i formirala se
u uvjetima kada nisu vladale zakonitosti trziSta, pa je njezino stvaranje
imalo za posljedicu izrazito nepovoljna strukturna obiljezja. To se
oCituje u dominaciji komplementarnih kapaciteta, velikih hotela, te
hotela srednje i nize kategorije. Pretezan dio smjeStajne ponude bio je
namijenjen masovnom turizmu.

Danas strukturu hotelskih smjestajnih kapaciteta Hrvatske Cine:
hoteli 70%, aparthoteli 12%, turisticka naselja 6%, turisticki apartmani
6% i kampovi 6%*. 90% hotelskih smjestajnih kapaciteta locirano je

1 www.mint.hr. 20. listopada 2009.

16



HOTELIJERSTVO U TURISTICKOJ PONUDI ﬂ

u primorskim mjestima Hrvatske, dok se ostali smjestajni kapaciteti
nalaze u gradovima, na obalama rijeka i jezera, ljeciliSnim mjestima i
planinskim podrucjima.

> Tablica 1: Hotelski smjestajni kapaciteti
(stanje 6. listopada 2009.)

Hotel 23 | 142 |315] 104 584 70
Aparthotel 0 | 92| 9| o 101 12
Turisti¢ko naselje 0 6| 17| 24 47
Turisticki apartmani 0 14 | 31 9 54

Kamp 0 11| 14| 21 46
Ukupno 23 | 265 |386 | 158 832 100

Izvor: www.mint.hr., 20. listopada 2009.
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u HOTELIJERSTVO U TURISTICKO] PONUDI

1.3. Proizvodi hotelijerstva

«Proizvod je sve ono Sto se moZe ponuditi trziStu da bi izazvalo
paznju, nabavku, upotrebu ili potrosnju, a Sto bi moglo zadovoljiti Zelju ili
potrebu. Ono ukljucuje materijalne objekte, usluge, osobe, distribuciju,
organizacije i ideje»2.

Pojam hotelskog proizvoda obuhvaca sve vrste usluga Sto se pruzaju
u odredenom hotelskom objektu. Svaka usluga rezultat je ljudskog rada
i podlijeze odredenom procesu. «Usluga je svaka aktivnost ili korist koju
jedna strana moZe ponuditi drugoj, uglavnom je neopipljiva i ne rezultira
vlasnistvom bilo ¢ega. Njezina proizvodnja moze ali i ne mora biti vezana
za fizicki proizvod»?.

Sve proizvode i usluge koje gosti kupuju u hotelskim objektima
mozZemo razvrstati u skupine koje Cine:

» Proizvodi i usluge namijenjeni podmirenju potreba domicilnog
stanovnistva i posjetioca hotelskih objekata. To su npr. usluge
restorana & la carte, nacionalnih restorana, usluge koriStenja
Sportskih objekata, kongresnih sala i sl.

» Proizvodi i usluge namijenjeni prvenstveno gostima i posjetiocima
hotelskih objekata. Tu bi se uvrstili suveniri, proizvodi za plazu, razni
sportski rekviziti, kozmeticki proizvodi. Od usluga tu se uvrstavaju
sezonske linije brodovima, iznajmljivanje vozila, mjenjacnice koje
posluju samo za vrijeme glavne turisticke sezone i sl.

» Proizvodi, odnosno usluge namijenjene iskljucivo gostima hotelskih

objekata. To su usluge smjestaja, koristenje hotelskih sadrzaja
(bazen, sauna...), usluge prehrane, pic¢a, pansiona.

2 Kotler, P, Bowen, J., Marketing for Hospitality and Tourism, Prentice Hall, New York, 1996, str.
274.

3 Kotler, P, Upravljanje marketingom, Informator, Zagreb, 1979, str. 509.
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HOTELIJERSTVO U TURISTICKOJ PONUDI 1]

Hotelski proizvod mozemo definirati kao zbroj usluga kojima se
gosti hotelskog objekta koriste. Hotelski proizvod moze se promatrati sa
stajaliSta hotelskog objekta i sa stajaliSta gosta. Sa stajalista hotelskog
objekta proizvod je usluga koja se nudi na turistickom trzistu, odnosno
usluga koja je namijenjena prodaji. Sa stajaliSta hotelskog gosta, hotelski
proizvod je usluga kojima se zadovoljavaju njegove potrebe i Zelje.

Hotelski proizvod je s jedne strane rezultat rada i napora hotelske
ponude, a s druge rezultat raspoloZenja, Zelja i potreba hotelskih
gostiju.

Skup proizvoda i usluga koji se nude i stoje na raspolaganju
hotelskom gostu, po odredenoj cijeni, na odredenom mjestu i u odredeno
vrijeme, Cine hotelsku ponudu. Svaka ponuda, pa tako i hotelska, mora
biti kompleksna tako da obuhvati atraktivne, komunikativne i receptivne
Cinitelje svake ponude. Atraktivni Cinitelji hotelske ponude smatraju
se okruzje hotela koje svojim prirodnim i drustvenim Ciniteljima moze
privuéi goste u neki hotelski objekt. Komunikativni initelji ponude su
razni kontakti sa gostima, prometna povezanost i sl. Receptivni cinitelji
hotelskim gostima omogucuju uvjete boravka u hotelu, kao bi mogli
zadovoljiti svoje potrebe, te atraktivni Cinitelji dodi do izrazaja.

Strukturu hotelske ponude Cine turisticke pogodnosti, proizvodi i
usluge namijenjene korisnicima usluga. Pod turistickim pogodnostima
smatraju se hotelski objekti, lokacija, instalirane komunikacije. Dio
hotelskog proizvoda ugraden je u usluge i tako se prodaje hotelskim
gostima. To su usluge smjestaja, hrane i pica.

Hotelska ponuda sastoji se od:

» Usluga smjesStaja — osnovna je usluga kojom se zadovoljavaju
potrebe ljudi u smjestaju, a sastoji se u izdavanju namjestenih
soba, apartmana. Smjestajni kapaciteti su bazni element hotelske
ponude. Usluga smjestaja zapocinje prijemom gostiju u prijemnoj
sluzbi hotela, te smjestajem u sobama. Izgled, veliCina i oprema
sobe mora biti sukladna kategoriji hotela. Usluga smjestaja
obuhvaca koristenje soba i drugih usluga, odrzavanje soba, kao i
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sve popratne usluge koje gost zatrazi za vrijeme svog boravka u
hotelskom objektu.

Usluga prehrane - zadovoljava potrebe hotelskih gostiju hranom,
a sastoji su u pripremanju i usluzivanju razlicitih hladnih i toplih jela
i slastica. Usluga prehrane postiZe se pripravom i pruzanjem jela
koja ce kvalitetom i raznoliko$¢u, te adekvatnom prezentacijom
privuéi goste u hotelske objekte.

Usluga pica i napitaka - sastojise utocCenju, odnosno pripremanju
i usluzivanju razlicitih hladnih, toplih i mijeSanih pica i napitaka.

Zabavni sadrZaji - za vrijeme boravka u hotelu zabava je
gostima vazna usluga. Zabava i razonoda obuhvada: drustvene
igre, igre na srecu, razgovori, literarne veceri, ostali oblici zabave
i razonode, namijenjeni za individualnu zabavu ili organizirano u
klubu.

Sportski sadrZaji - sastavni su dio hotelske usluge. Ona je Cesto
motiv izbora hotela, ¢imbenik duljeg boravka i ve¢eg zadovoljstva.
Gostima hotela na raspolaganju stoje razni sportsko-rekreacijski
sadrzaji kao Sto su: plivanje u otvorenim i pokrivenim hotelskim
bazenima, Sportske dvorane i trim kabineti opremljeni potrebnim
rekvizitima, kuglanje, stolni tenis, igralista, i sl.

Prodaja robe - u sklopu hotelskog objekta otvaraju se trgovine
suvenira, trgovine s prehrambenim artiklima, prodavaonice dnevnog,
tjednog, mjesecnog, kako domaceg tako i inozemnog tiska, cigareta
te osnovnih higijenskih potrepstina i kozmetike, trgovine Sportske
odjece i obuce i sl., Sto takoder Cini hotelsku ponudu.

Kongresne usluge - potreba za prenoSenjem znanja i informacija,
predavanja, seminari i organizirani skupovi iz svih grana
stvaralastva, sa svojim specificnim zahtjevima razvili su kongresni
turizam. Ponuda kongresnog turizma mora biti prilagodena i
namijenjena sudionicima razliCitih kongresa i motivirati ih da se
u nju ukljuCe. Kongresna ponuda mora sadrzavati sve potrebne
uvjete za nesmetano odvijanje radnoga dijela skupa.
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1.4. Trziste proizvoda hotelijerstva

Pojavom turizma, odnosno potrebama ljudi za promjenom mjesta
boravka, upoznavanje drugih krajeva, odmorom i razonodom, nastalo je
i turisticko trziSte, kao stjeciste ponude i potraznje.

TuristiCko trziSte moze se definirati kao «skup odnosa ponude
i potraznje u sferi usluga i dobara Sto sluze za podmirenje turistickih
potreba na odredenom prostoru, ili kao skup odnosa ponude i potraznje
koji nastaje pod utjecajem turistickih kretanja»*. Ovdje se razmjena
usluga odvija pod posebnim okolnostima i na razli¢it nacin, u odnosu na
ostala trzista.

TuristiCko trziSte predstavlja posebnu vrstu trZista na kojem se
odnosi ponude i potraznje javljaju u ovisnosti od kretanja i potroSnje
turista, te turistickih potreba. Nositelj turistickih potreba je turist. Turist
predstavlja kupca turistickih, odnosno hotelskih proizvoda i usluga.

Hotelska ponuda i potraznja dio je turistickog trZiSta i moze se
definirati kao specifican oblik trziSta. Tu se pored subjekta trZista,
odnosno nositelja hotelske ponude i potraznje javlja poseban objekt
razmjene - hotelski proizvod, koji se razmjenjuje na temelju odredenih
cijena usluga, sto ukazuje na prisutnost treceg elementa trzista.

Posebnost turistickoga trzista, odnosno posebnosti hotelske ponude
i potraznje, po kojem se ono razlikuje od ostalih trzista, ogleda se u
tome Sto se hotelskom gostu, kao nositelju potraznje, istodobno nudi
niz usluga, koji u svojoj zavrsnoj fazi predstavljaju cjelovitu hotelsku
ponudu. Hotelska ponuda je veoma raznovrsna, kako po broju i vrsti
usluga tako i po broju nositelja hotelske ponude. Hotelski gost traZi
istodobno viSe razlicitih usluga, kako bi zadovoljio svoje potrebe. Uz
usluge smjestaja trazi usluge prehrane, pica i napitaka, usluge zabave,
rekreacije i sl.

4 Kobagi¢, A, Senetié,]., Marketing u turizmu, Skolska knjiga, Zagreb, 1989., str. 29.
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Neravnomjeran intenzitet koristenja hotelskih kapaciteta odnosno
usluga, takoder je posebnost hotelske ponude i potraznje. Pojedini
hotelski objekti posluju samo u tijeku jedne sezone (ljeti ili zimi), odnosno
tijekom odredenoga vremenskog perioda veéa je posjecenost, pa je
potraznja koncentrirana samo na odredeno razdoblje u tijeku godine.

Posebnost turistickoga trzista, odnosno hotelske ponude naglasena
je i Cinjenicom da je za sezonsko poslovanje vezan i sezonski rad
pojedinih nositelja hotelske ponude. Obzirom da se u hotelskom objektu
istovremeno obavlja proces proizvodnje i potrosnje u prisustvu gostiju,
nema proizvodnje za skladiSte, a povecanjem ili smanjenjem potraznje
za hotelskim proizvodom odnosno uslugom, povecava se i smanjuje
hotelska ponuda.

Hotelski proizvod svoju upotrebnu vrijednost potvrduje na
turistickom trzistu. Da bi proizvod stigao na trzista potrebno je pokrenuti
mnoge aktivnosti. Sve aktivnosti vezane za izlazak hotelskog proizvoda
na turisticko trziSte nazivamo prodaja.

Hotelski proizvod mozemo prodati na dva nacina i to:

» Direktnom prodajom hotelskim gostima - hotelski proizvod se
nudi i prodaje hotelskim gostima u hotelskim objektima putem
recepcije ili sluzbe marketinga. Ovakav nacin prodaje je laksi i
jeftiniji, ali i riziniji. Hotelskoga gosta se ocekuje, ali nije sigurno
da ¢e dodi. Na taj se nacin hotel izravno obraca hotelskim gostima
koji su vec boravili u hotelu, gostima koje je netko preporucio,
gostima koji se direktno obracaju hotelu za informacije o hotelskom
proizvodu. Obraéanje individualnim gostima danas je uobicajeni
nacin prodaje hotelskog proizvoda, ocekujuci da ¢e se stari gosti
vratiti, a potencijalni to postati.

» Indirektnom prodajom hotelskim gostima - hotelski proizvod
se prodaje preko posrednika na turistickom trziStu, a u pravilu
to Cine turisticke agencije. Indirektna prodaja vrSi se i putem
marketing sluzbe, pismeno, telefonom, elektronickim putem, kao
i putem masmedija gdje se Sira javnost informira o hotelskom
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proizvodu. Sve viSe, hotelski proizvod prodaje se posredstvom
kompjuteriziranih rezervacijskih sustava.

TrziSte hotelskih proizvoda moze se podijeliti na nekoliko dijelova
ili segmenata, Sto omogucuje da se prepoznaju stvarni i moguci korisnici
hotelskih proizvoda, odnosno usluga. Segmentacija nudi temelj plasiranja
hotelskih proizvoda na trziste.

Korisnike hotelskih proizvoda, odnosno usluga mozemo podijeliti:
na korisnike usluga smjestaja, te korisnike usluga hrane i pica. Isto
tako korisnici hotelskih usluga mogu se razmatrati sa stajalista razloga
zbog kojeg odsjedaju u hotelskom objektu, da li je to odmor, razonoda,
poslovni razlozi. Isto tako korisnici hotelskih usluga su i gosti koji
odsjedaju u hotelskom objektu, ali i oni koji nisu korisnici hotelskog
smjestaja, ali sudjeluju u raznim poslovnim skupovima koji se odvijaju u
hotelskom objektu ili koriste ostale usluge hotelskog objekta.

Podjelu trzista hotelske ponude sve viSe prati stvaranje proizvoda
zasticenog imena, Cija je svrha da potencijalni hotelski gost - kupac
hotelske ponude utvrdi razliku izmedu pojedinih hotelskih objekata i
razine kvalitete njihove ponude. Poznati primjer je hotelska grupacija
Holiday Inn koji pruza ogranicene usluge.

U cilju stvaranja zadovoljstva hotelskih gostiju ponudom hotelskog
objekta, pojedine hotelske proizvode i usluge treba promatrati kao
hotelsku ponudu koja se prodaje odredenom trZistu. Svaki hotelski
objekt mora uskladiti svoju ponudu s odredenim segmentom trzista, tj.
skupinom korisnika usluga sli¢nih svojstava i zahtjeva.
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<2. OBJEKTI PONUDE PROIZVODA HOTELIJERSTVA>

U svom povijesnom razdoblju hotelijerstvo je proSlo kroz vise
faza. Ljudi su oduvijek imali potrebu putovati, a motivi su putovanja
su bili razliciti (posjete svetistima i sudjelovanja u vjerskim obredima,
razmjena dobara, posjeta termalnim izvorima i sl.). Putovanjem izvan
mjesta stalnoga boravka nastaje i potreba putnika za uslugom smjestaja,
hrane i pica.

Od skromnih poletaka razvoja hotelijerstva, kada su se usluge
smjestaja pruzale u domacinstvima, hotelijerstvo se razvilo do suvremenih
hotelskih objekata - hotela s velikim brojem smjestajnih jedinica.

Pojam «hotel» uglavhom se odnosi na gradevinu u kojoj se nalaze
sobe za nocenje.’ U najuzem smislu ova bi definicija bila tocna. Medutim,
potrebe i zahtjevi suvremenog hotelskoga gosta sve su vedi, pa se time
nadopunjuje i ponuda hotela. Hotel je ugostiteljski objekt u kome se
pruzaju usluge smjestaja i ostale usluge na hotelijerski nacin, to je
osnovno poimanje hotela kao objekta u kome se pruzaju hotelijerske
usluge.

Hoteli su stari oko dvije stotine godina. RijeC «hotel» pocela se
koristiti u Engleskoj kada su se, nakon 1760. u Londonu pojavile, tada
u Parizu uobicajeni, hotel garni ili velike kuce, u kojima su se stanovi
iznajmljivali na dnevnoj, tjednoj ili mjesecnoj osnovi. Njihova je pojava
oznacila napustanje uobitajene metode smjestaja posjetitelja u svratista
i slicne gostionice u korist neCeg raskosnijeg, pa Cak i razmetljivijeg.
Prvi hotelski objekti za smjestaj razlikovali su se vrlo malo od privatnih
stambenih zgrada. Zapravo, to su bile preuredene stambene prostorije.
Tek pocetkom 19. stoljeca grade se posebni objekti za smjestaj putnika,
podijeljeni na razlicite jedinice i prostorije.

5 Hayes, K. D., Ninemeier, D.J., Upravljanje hotelskim poslovanjem, M plus, Zagreb, 2005., str. 5.
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Hotel s menadzerima, recepcionarima i ostalim hotelskim osobljem
uglavnom nije postojao prije pocetka devetnaestog stoljeca, a do sredine
toga stoljeca razvoj im je tekao polagano.

U 19. stoljecu hoteli su se ustalili ne samo kao sredista komercijalnog
gostoprimstva za putnike, vec¢ Cesto i kao vazna drustvena sredista
zajednice. Gradnja, upravljanje i rad hotela postali su specijaliziranim
djelatnostima koje suimale svojstili metode. Dvadeseto je stoljece u veéini
zemalja hotelijerstvu je donijelo sve vecu specijalizaciju i profinjenost,
kao i rast i Sirenje. Usporedo s rastom i raznovrsnoscu hotelskih poslova,
rasli su i sve raznovrsnijima postajali oblici konkurencije na ukupnom
turistiCkom trzistu.

Glavna razlika izmedu stambene zgrade i hotelskog objekta, kakav
se tijekom vremena razvio, jest u tome Sto se stambena zgrada sastoji od
jednog ili viSe katova, koji svaki za sebe Cine jednu cjelinu, a svaki stan
ima svoje vlastite nus prostorije. Hotelski objekt sastoji se, medutim, od
viSe samostalnih jedinica koje su odredene za razlicite svrhe.

Hotel je veci i bolji ugostiteljski objekt, u kojem se gostu pruzaju
usluge smjestaja i dorucka, a mogu se pruZiti i druge usluge uobicajene
u ugostiteljstvu. Gostima u hotelu smjestaj se pruza u smjestajnim
jedinicama koje su u pravilu sobe a mogu biti i hotelski apartmani.
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2.1. Obiljezja objekata u hotelijerstvu

Hotel je reprezentant ugostiteljskih objekata za smjestaj. Hotel
se po mnogo Cemu izdvaja iz skupine ugostiteljskih objekata za
smjestaj. Njegova gradnja i oprema u pravilu su duzi i skuplji, usluge
su kompleksnije i kvalitetnije, komplementarne usluge raznovrsnije,
proces rada i organizacija poslovanja sloZeniji, podjela rada detaljnija,
broj zaposlenih vedi.

Rije¢ hotel potjece od francuske rijei héte (gost), a izvedena je
iz latinske rijeCi hostes (gost, gostoprimac) i hospital (ku¢a za goste).6
Svoje podrijetlo vuce i iz latinskog korijena rijeci «hospic», «hospitium»
(konaciste, gostinjac), «hospes», <«hospitis» (gost, gostovanje),
«hospitalis» (gostoljubiv, gostovati, posjetiti kao gost).’

Definicije hotela su mnogobrojne kao i broj autora koji se potrudio
oko saznanja hotelskog pojma. Istrazivanjem, Ruzi¢® je doSao do
objasnjenja da je rijeC hotel usvojena u velikom broju jezika Sirom
svijeta, a svoje podrijetlo vuce od rijeci hospic, lat. (hospitium) konaciste,
gostinjac (osobito za redovnike); isto i hospicij. Na latinskom korijenu
hospic susrecemo i druge rijeCi koje se mogu povezivati s danasnjom
rijeci hotel: hospitacija lat. (1. hospes, hospitis - gost, gostovanje; 2.
hospitalis - gostoljubiv; gostovati, posjetiti kao gost).

Radi¢® navodi da je hotel vedi i bolji ugostiteljski objekt, posebna
gradevinska cjelina, koja ima najmanje 15 soba ili apartmana koji se
izdaju gostima. Navodi da se u hotelu iznajmljuju sobe, a ne kreveti,
a sobe mogu biti jednokrevetne i dvokrevetne, dok se pomocni krevet
moze postaviti u sobu samo na trazenje i pristanak korisnika sobe. U

6 Radi¢, M., Ugostiteljstvo — tehnika poslovanja - recepcija, Centar ekonomskih znanosti, Sveucilista
Rijeka — OOUR Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1975., str. 14

7 Ruzi¢, D., Upravljanje marketingom u ugostiteljstvu, Ekonomski fakultet Osijek, Osijek, 1997., str.
14.

8 Ruzi¢, D., op. cit,, str. 32.

9 Radi¢, M., op. cit.,, str. 14.
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hotelu se pruzaju usluge smjesStaja, usluge prehrane i druge usluge
uobicajene u ugostiteljstvu.

Frli¢’® navodi da je u svakodnevnom govoru hotel objekt u kome
se gostima pruza smjeStaj. Razraduje definiciju hotela s nekoliko
aspekata. Tako polazeéi od tehnickog aspekta kaze da je to objekt s
posebnom opremom i uredajima koji omogucuju odredeni nivo udobnog
smjestaja gostiju. Polazeci od ekonomskog aspekta hotel je ekonomska
jedinica koja u svrhu zarade pruza odredene usluge (smjestaj, a Cesto
i prehranu), dok s organizacijskog aspekta, njegova se definicija hotela
moze aktualizirati s danasnjim trzisnim trendom i reci da je to samostalni
gospodarski subjekt ili poslovna jedinica nekog poduzeca.

Zanimljiva je definicija Petera Collina,!* koji za hotel kaze da je to
gradevina gdje putnici iznajmljuju sobu za najmanje jednu no¢ ili koriste
usluge prehrane u restoranu ili koriste usluge pic¢a u baru ali i gosti koji
ne koriste usluge smjestaja mogu koristiti usluge prehrane i pica.

Definicija hotela u pojedinim nacionalnim zakonodavstvima vrlo su
razlicite. U nekim zakonodavstvima polazi se od opce funkcije hotela, a
neka opet odreduju minimalne uvjete kojima objekt mora udovoljavati
da bi se mogao nazvati hotelom.

Do danas nema medunarodno obvezatnih normi kojih bi se morale
pridrzavati sve zemlje u pogledu odredivanja osnovnih uvjeta za objekte
koji Zele nositi naziv hotel, kao ni specijalnih uvjeta za uvrstavanje hotela
u pojedine kategorije. Pojedine zemlje propisuju blaze ili stroZze uvjete,
ve¢ prema stanju svoje hotelske mreze, standardu Zivota u doti¢noj
zemlji, kao i prema vaznosti hotela za domaci i inozemni turizam.

Medu hotelijerima vodi se duga borba o tome koji ugostiteljski objekt
moZe nositi naziv hotel. Bilo je nekoliko pokusaja da se to¢no definira

1 Fri¢, A, Hotelijerstvo, Skolska knjiga, Zagreb, 1976., str. 21.
1 Collin, P.H., Dictionary of Hotels, Tourism and Catering Management, Peter Collin, Publishing,
London, 1994, str.123.
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pojam hotela i odrede uvjeti kojima mora udovoljavati ugostiteljski
objekt da bi mogao nositi taj naziv.

Medunarodna hotelska udruga (International Hotel Association)
predloZila je na svojoj glavnoj godisnjoj skupstini u Budimpesti 1926.
godine nacrt zakona o zastiti naziva hotel, medutim taj nacrt nije ni u jednoj
drZavi postao zakonom. Drugi ozbiljniji pokusaj ucinjen je 1951. godine.
Interparlamentarna turisticka udruga (Association interparlementaire du
tourisme - AIDT) prihvatila je na svojoj sjednici odrzanoj u Ateni 1951.
godine projekt za medunarodnu unifikaciju hotelskoga zakonodavstva.
Prema tom projektu naziv hotel smio bi nositi samo onaj ugostiteljski
objekt koji ispunjava uvjete u pogledu uredenja, komfora i higijene.

Prema zakonodavno-pravnim aktima Republike Hrvatske, hotel je
definiran kao ugostiteljski objekt u kojem se pruzaju usluge smjestaja i
dorucka a mogu se pruZati i druge usluge uobicajene u ugostiteljstvu.?
Smjestajne jedinice u hotelu u pravilu su sobe, a mogu biti i hotelski
apartmani. Nadalje, navodi se da je hotel zasebni gradevinski objekt
ili potpuno odvojeni dio zasebnoga gradevinskog objekta koji Cini
funkcionalnu cjelinu, s odvojenim ulazima, stubistima i dizalima ako je
tako odredeno Pravilnikom.

O hotelu mozemo govoriti kao kompleksnom, klasicnom i
reprezentativnom ugostiteljskom objektu. Iako je sam naziv hotel
prihvacen u mnogim jezicima svijeta, i ima danas sasvim odredeno i
ustaljeno znacenje, brojnost vrsta hotela namece potrebu i dodatne
klasifikacije. Hoteli se mogu klasificirati prema razlicitim kriterijima, kao
Sto je prikazano na slici br. 2.

12 «Pravilnik o razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskin objekata», Narodne
novine, 57/95., Clanak 5.
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> Tablica 2: Pregled vrsta i tipova hotela prema razli¢itim
kriterijima razvrstavanja

Kriterij | Vrsta/tip
razvrstavanja | hotela e i
mali do 100 postelja ako
srednji do 300 postelja su
B veliki preko 300 postelja | pansionski
1. [Velicina
mali do 150 postelja ako
srednji do 400 postelja su
veliki preko 400 postelja  |prolazni
Cjelovitost |pansionski smjestaj i tri obroka
2. |pruzene garni smjestaj i dorucak
usluge prolazni smjestaj bez usluge prehrane
3 Kontinuitet |stalni cjelogodisnje poslovanje
" |poslovanja |sezonski izrazito sezonsko poslovanje
odmaraliSni  |na moru, planini, toplicama
stanicni uz autobusne, Zeljeznicke postaje
4. |Lokacija aerodromski |uz aerodrome
gradski u uzem sredistu grada
usputni uz velike prometnice
turisticki stacionarni boravak gostiju
Glglgalna poslovni seminari, kongresi
5. |trzisna G - " . .
usmjerenost Sportski sportski sadrzvagl
gradski raznovrsna trzisna usmjerenost

Izvor: prilagodeno prema Ruzi¢, D., Upravljanje marketingom u ugostiteljstvu,
Ekonomski fakultet Osijek, Osijek, 1997., str. 32-34.

Obiljezja pojedine vrste hotela proizlaze iz globalne trzisne
usmjerenosti i determinirane su motivom dolaska gostiju u odredeni
hotel, koji postavljaju zahtjeve prema nekim elementima hotelskog
proizvoda (lokacija, oprema, dodatni sadrzaji i sl.).
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Osnovna djelatnost hotela je pruzanje usluga smjestaja. Te se
usluge sastoje u iznajmljivanju hotelskih soba gostima za nocenje i
dnevni boravak. Na zahtjev gostiju hotel pruza usluge prehrane i pica.
Isto tako, radi sadrZajnijeg boravka gostiju, hotel pruza rekreacijske
usluge. Ove usluge su pretezito Sportskoga i kulturno-zabavnoga
karaktera. Osim toga, hotel pruza gostima dopunske (komplementarne)
usluge, i to: lokalni prijevoz, garaZiranje automobila, pranje rublja,
glacanje odjece i sl.

Temeljne znacajke hotela, prema nasem zakonodavstvu, su:

> to je kategorizirani ugostiteljski objekt,

to je ugostiteljski objekt s najmanje pet smjestajnih jedinica,

> u hotelu se gostima izdaju sobe ili hotelski apartmani (a ne
postelje),

> u hotelu se pruzaju usluge smjestaja i dorucka (a mogu se pruzati
i ostale usluge),

» po svom poloZaju, izgledu, uredenju, ugradenoj opremii uslugama,
hotel gostu pruza punu udobnost

A\

Kao Sto je ve¢ navedeno, u hotelu se gostima izdaju smjestajne
jedinice koje su u pravilu sobe, ali mogu biti i hotelski apartmani
(skup prostorija koje se sastoje od dvokrevetne sobe, sobe za dnevni
boravak, zahoda i kupaonice). Osim toga, hotel moze imati depandansu,
sporednu zgradu koja je u sastavu hotela, s kojim mozZe biti povezana
komunikacijskim hodnikom. U novim smjestajnim objektima u slucaju
kada je izmedu hotela i depandanse javna cesta ili ulica, depandansa s
hotelom mora biti povezana odgovaraju¢om natkritom vezom.®

Osnovna usluga hotela je usluga smjestaja, a ona se moze pruziti
iskljucivo u sobi ili apartmanu (u hotelu se ne nudi niti prodaje krevet,
vec iskljucivo soba ili apartman, a krevet kao posebna dodatna usluga

3 «Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji, posebnim standardima i posebnoj kvaliteti
smjesStajnih objekata iz skupine hoteli», Narodne novine, br. 48/2002., ¢lanak 8.
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moze biti jedino ponudena u vec iznajmljenoj sobi ili apartmanu kao
pomocni krevet).

Uzimajudi u obzir sve dosad navedeno, hotel mozemo definirati kao
«kategorizirani smjestajni objekt, u kojemu se gostima iznajmljuju sobe
ili apartmani, pruzaju usluge dorucka, kao i ostale usluge u zavisnosti od
tipa i kategorije hotela».

Hotel je zasebni gradevinski objekt ili potpuno odvojeni dio
zasebnoga gradevinskog objekta koji ¢inifunkcionalnu cjelinu, s odvojenim
ulazima, stubistima i dizalima. Mora biti tako graden i opremljen, da po
razmjestaju soba, prostorijama i unutrasnjem uredenju, pruzaj punu
udobnost gostima. Takoder, mora imati prikladne zajednicke (drustvene)
prostorije za goste.

Hotel se moze specijalizirati, sukladno zahtjevima odredenoga
trziSnog segmenta za pojedini tip ponude, kao npr. kongresni, lovni,
zdravstveni, Sportski i sl.

Osnovna jedinca u hotelu je soba. Hotel se sastoji od vise
samostalnih i odvojenih soba, rasporedenih po katovima, a drustvene,
restoranske i ostale prostorije nalaze se zasebno i ¢ine posebne cjeline
(jedinice ili odjele) koje su medusobno funkcionalno povezane. Broj i
vrsta tih jedinica ovise o veliCini, tipu i kategoriji hotela.

Promatramo li hotel s gradevinskog aspekta, hotelski odjeli mogu
se podijeliti u tri velike cjeline, odnosno trakta (slika br. 2):%

» Hotelski (smjestajni) trakt - Hotelski ili smjestajni trakt je onaj
dio hotela u kojem se krecu i borave hotelski gosti. Cine ga: ulazi,
ulazne (prolazne) prostorije, drustvene prostorije, smjestajne
prostorije, sanitarno-higijenske prostorije, stubiste i hodnici.

» Ugostiteljski trakt — su prostorije za prehranu i razonodu gostiju
kao Sto su: kuhinja, restoran, kavana, aperitivi-bar, snack-bar
(zalogajnica), disko klub, no¢ni bar, taverna, bife.

14 Frlic, A, op.cit.str. 45.
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» Ekonomsko-tehnicki trakt - su praonica rublja, garaza, prostorija
za centralno grijanje i toplu vodu, radionice, razli¢ita skladista
i gospodarske zgrade. U veéim hotelima ovdje se nalazi i
ekonomat.

= Slika 2: Hotelski traktovi

HOTELSKI ODJELI

I
[ | I

(S:A?gg-:‘-iﬁ”) UGOSTITELJSKI EKONOMSKO -
TRAKT TRAKT TEHNICKI TRAKT

Kod gradnje novih hotela, treba uzeti u obzir potrebnu samostalnost
i odvojenost pojedinih traktova, jedinica i prostorija, a s druge strane Sto
bolju komunikaciju i vezu. Isto tako, treba imati na umu mnogobrojne
zakonske propise i koristiti se iskustvima gradevinskih strucnjaka.
Americki projektanti hotela postavili su na temelju dugogodisnje prakse,
nekoliko osnovnih nacela pri izgradnji hotela:

> Nije pozeljno hotel graditi kao samostalan objekt, vec¢ se osnovna
zgrada treba okruziti nizom manjih gradevina, s lokalima za
razli¢ite trgovine. Cak ni prijamno predvorje nije neophodno nuzno
ukljuciti u hotelski objekt.

> Hotelske drustvene prostorije treba minimalno dimenzionirati,
s ciljem osjetljivog snizavanja investicijskih troSkova. Predvorje
(hall) neka bude, uglavnom, prolazni prostor.

» Garaze trebaju biti u sklopu hotelske zgrade, a prostor za parkiranje
Sto blize hotelu, jer gosti nerado ostavljaju svoje automobile
udaljene od hotela.
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> Kod izgradnje velikoga restorana, treba ga projektirati na nacin
da se taj prostor moze upotrijebiti multifunkcionalno, za razlicite
drustvene svrhe. Danas je to pravilo, a to se postize pomicnim
stijenama.

> Ukoliko je gradevinski izvedivo, kuhinju je dobro dislocirati izvan
hotelskoga objekta.

Obzirom na masovnost turistickih kretanja, kao i na suvremene
(selektivne) oblike turizma, sve se viSe vodi ratuna o prakti¢nosti i
ekonomicnosti hotelskog objekta i prostorija, na sanitarno-higijenske
i tehnicke uredaje, kao i na udobnost i ugodaj, jer to su trenuci koji
ostaju u ugodnom sjecanju gostu, a isto tako daju i odredenu fizionomiju
hotelu.

Osnovno nacelo suvremenoga graditeljstva jest ekonomiziranje
prostora. Hotel mora raspolagati prostorijama razliitih veli¢ina i namjena.
Medutim, nije uvijek moguce, bilo iz objektivnih, ili iz financijskih
razloga, da se u svakom hotelu izgradi dovoljan broj prostorija razliCitih
velicina.

Pojedini hoteli za vrijeme sezone trebaju velike prostorije, a u
predsezonii posezoni manje. Suvremeno graditeljstvo i tome je doskocilo,
pa se danas svaka velika prostorija moze pretvoriti u nekoliko malih i
obratno, vise malih u jednu veliku. To se postize pomicnim zidovima,
koji mogu biti izvedeni kao harmonika, ili se ¢itava ploha moze uvudéi u
drugi, deblji zid.

Pri projektiranju hotela treba voditi brigu o racionalnom iskoristenju
prostora, nesmetanom kretanju gostijuizaposlenog osoblja, nesmetanom
prijenosu materijala, higijenskom rukovanju ZziveZnim namirnicama,
cuvanju robe od kvarenja, zastiti zdravlja potrosaca i osoblja, stru¢nom
posluZivanju gostiju i drugim bitnim elementima koji ¢e omoguditi
nesmetano i kontinuirano izvrsenje svih procesa u hotelu.

Hotel svoj nastanak duguje upravo hotelskim gostima. Hotelski
restorani, barovi kao i drugi hotelski sadrzaji mogu, u vecoj ili manjoj
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mjeri, sluZiti i mjesnom stanovnistvu, ali primarna im je funkcija ugostiti
hotelske goste koji su daleko od doma te im osigurati osnovne potrebe.

Ova osnovna funkcija ¢ini hotelsko poslovanje razlicitim od drugih
vrsta poslovanja, i sve su joj druge funkcije samo dopuna
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2.2. Uredaji i oprema u hotelskim objektima

Poslovanje i razvoj hotelskih objekata nezamisliv je bez
odgovarajuce imovine. Po svojoj namjeni imovina hotelskih objekata
dijeli se na's: stalnu imovinu i tekucu imovinu

Stalna imovina hotelskih objekata sluzi za pripremanje i pruzanje
usluga smjestaja i drugih usluga u duzem vremenskom razdoblju. U
radnom procesu ova sredstva ne mijenjaju svoj oblik ni sastav, vec
postepeno prenose svoju vrijednost na nove proizvode i usluge.

Ovu prvu grupa sredstava nazivamo osnovnim sredstvima.

Stalna imovina obuhvaca:
a) stvari:

» ZemljiSta - kao osnovni uvjet za odvijanje hotelijerske djelatnosti.
Na posebno uredenom zemljiStu grade se hotelski objekti,
parkiraliSta, sportski tereni i zabavni centri;

> Gradevinske objekte - drugi su bitan uvjet organiziranja hotelijerske
djelatnosti, a sluze za pruZanje usluga smjestaja i ostale usluge
koje se pruzaju u hotelijerstvu, a u cilju zadovoljenja potreba i
zahtjeva gostiju;

> Uredaje - u hotelijerstvu su prijeko potrebni za normalno odvijanje
radnoga procesa u smjestajnim objektima. Uredaji obuhvacaju
elektricne i telefonske uredaje, klima-uredaje, kotlove i dr.;

> Strojeve - koji olakSavaju rad hotelskom osoblju, a posebno:
strojevi za CiS¢enje prostorija, za CiS¢enje voca i povrca, za pranje
i glacanje rublja, za pranje i suSenje posuda, za toCenje i mijeSanje
pi¢a i za kuhanje kave;

15 Borkovi¢, V., Kobasi¢, A., Poslovanje ugostiteljskih poduzeca, Fakultet za turizam i vanjsku trgovinu
Dubrovnik, 1993., str. 33.

38



OBJEKTI PONUDE PROIZVODA HOTELIJERSTVA E

» Transportna sredstva - obuhvacaju automobile, autobuse, kamione,
koji sluze za prijevoz gostiju i njihove prtljage, Ziveznih namirnica,
pi¢a, osnovnih sredstava i inventara;

» Alate - sitna pomagala koja mogu biti strojna i ruc¢na (nozevi i
dr.)

» Inventar - neophodan uvjet za obavljanje hotelijerske djelatnosti.
Inventar hotelskih objekata obuhvaca: krevete, ormare, stolove,
stolice, posteljinu, tepihe, Stednjake, pribor za jelo. Inventaru
hotelskih objekata, isto tako pripada i inventar, kojeg nazivamo
poslovni inventar, a obuhvaca: uredski inventar - stolovi i stolice,
racunske strojeve, kompjutersku opremu, neophodnu za vodenje
poslovanja hotelskih objekata.

b) prava - licence, patente i osnivacka ulaganja.

c) gotovinu - novac, Cekove i gotovinske naloge

Tekucéa imovina hotelskih objekata utrosi se jednokratnom
uporabom u radnom procesu, a svoju vrijednost u cijelosti prenosi na
hotelske proizvode, odnosno usluge.

Tekuca se imovina pojavljuje, takoder, u tri oblika:

a) stvari - Zivezne namirnice, pi¢a, goriva, kancelarijski materijal,
ambalaza, kao i gotova i nedovrsena jela i slastice;

b) prava - obuhvaca sva potraZivanja po osnovi nenaplacenih
prodanih usluga, kao i ostala potrazivanja; i

¢) gotovina - novcana sredstva na raCunima i u blagajni hotelskog
objekta, gotovina.

Poslovanje hotelskih objekata ovisi 0 opremi u uredajima. Izbor
opreme polazna je tocka u organizaciji sredstava za rad. O adekvatnom
izboru opreme ovise druga organizacijska pitanja u vezi s opremom, kao
Sto su sastav opreme, prostorni raspored, upotreba i odrzavanje i sl.

39



E OBJEKTI PONUDE PROIZVODA HOTELIJERSTVA

Pri izboru opreme potrebno je rukovoditi se najvaznijim
nacelima:®
> da se izborom opreme postize usteda u vremenu ili radu;
» da se osigurava veca preciznost i sigurnost u radu;
> da odgovara to¢no odredenom toku i procesu rada;
» da su joj manji troSkovi upotrebe.

Pravilnim izborom opreme na osnovi navedenih nacela postize se
optimalni sastav opreme. Zanemarivanje nacela izbora opreme moze
doci do odstupanja od optimalne strukture, Sto moZe negativno utjecati
na ispunjenje proizvodnih, ali i ostalih zadataka hotelskih objekata.

Oprema ugostiteljskog poduzeca sastoji se od velikog broja razlicitih
vrsta opreme. Prema svrsi kojoj sluzi razlikujemo ove vrste opreme:’
» opremu koja se upotrebljava u neposrednom procesu
proizvodnje;
» opremu za dobivanje i prijenos energije;
» kontrolni i mjerni instrumenti;
» transportna sredstva i uredaji;
» ostala oprema (inventar, uredski materijal...).
S organizacijskoga glediSta posebno je vazno da se postignu
najpovoljniji odnosi izmedu pojedinih vrsta opreme i unutar svake od
njih, kako ne bi doslo do «uskih grla» ili do prevelikoga kapaciteta.

Hotelski objekti moraju nastojati da ostvare optimalnu strukturu
opreme, a to znaci takav sastav opreme koja ¢e omoguciti postizanje
najpovoljnijih rezultata poslovanja uz maje troSkove. Kao kriteriji
optimalne strukture opreme uzimaju se Sto bolji efekt u procesu rada,
Sto manja ulaganja u radnu snagu, predmete rada i sredstva za rad, kao
i Sto niZe cijene nabave.

1 Stambuk, M, Organizacija I upravijanje u hotelskim OOUR-ima, Hotelijerski fakultet, Opatija,
1978,, str. 30.
7 Sikavica, P. Novak, M., Poslovna organizacija, Informator, Zagreb, 1999., str. 301.
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Osim pravilnog izbora i strukture opreme, vazan je i prostorni
raspored opreme hotelskih objekata. Raspored mora biti takav, da
omoguci racionalno kretanje predmeta rada u radnom procesu i
mijenjanje njegovih oblika. Pri tome treba nastojati da ta kretanja budu
Sto kraca. Kod rasporeda opreme treba nastojati da se postigne optimalno
uskladivanje vremena rada kompletne opreme u danim uvjetima, kako
ne bi jedan dio opreme bio preoptereéen, a drugi slabo koristen.

KoriStenje opreme ovisi 0 mnogim cimbenicima, od kojih su
najvazniji:
» uskladivanje vremena rada pojedinih uredaja i druge opreme;

> vremensko uskladivanje procesa rada (tehnoloskog postupka)
i pojedinih faza u radnom procesu, vrste i pritjecanje predmeta
rada, kvaliteta i strucnost osoblja, kao i razni vanjski cimbenici;

» stupanj koriStenja raspolozive opreme posebno dobiva na
vaznosti u vezi sa sve veCcom mehanizacijom i automatizacijom
radnih procesa, Sto povecava vrijednost opreme i stupanj njenog
koriStenja viSe utjeCe na rezultate poslovanja.

U hotelskim objektima angaZirana su dosta velika sredstva u
opremi objekata i prostorija za rad, koja trebaju omoguditi pripremanje,
pruzanje i vrSenje hotelskih i drugih usluga, kao i Sto povoljnije uvjete
za rad zaposlenih radnih ljudi i boravak gostiju u njima. Stoga Ce trebati
poduzeti potrebne organizacijske mjere u cilju Sto pravilnijeg izbora,
sastava, rasporeda i koriStenja same opreme. U tom pogledu vaznu
ulogu ima vrsta usluga i karakter poslovanja, pa ¢e prema tome trebati
posvetiti odgovarajuéu paznju i organizacijskim mjerama u vezi sa
samom opremom. Svrha svih tih mjera je postizanje optimalne strukture
opreme, koja ¢e omoguditi njeno koriStenje uz Sto manje troskove i Sto
bolje rezultate u poslovanju.
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2.3. Vrste i kategorije objekata u hotelijerstvu

U svakoj zemlji postoji viSe vrsta ugostiteljskih objekata, od kojih
se neki kategoriziraju, Sto ukazuje na potrebu razlikovanja objekata
prema vrsti i kategoriji. Iako ne postoje jedinstvene vrste i standardi
za kategorizaciju, ipak se mogu prepoznati vrste i standardi koji
prevladavaju u vecini zemalja.

Razlike u razvrstavanju i kategorizaciji proizlaze iz razlika u:
tradiciji,

klimatskim prilikama,

dostignutom stupnju razvoja pojedine zemlje,

razvojnom putu djelatnosti,

orijentaciji na pojedine trziSne segmente, i sl.

YV V V V VY

U cilju izjednacavanja kategorije nasih ugostiteljskih objekata
sa drugim zemljama, u tijeku 1995. godine donesen je Pravilnik o
razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih
objekata (Narodne novine br. 57 od 8. kolovoza 1995.).

Osnovna znacCajka ove nove kategorizacije su promjene u
razvrstavanju ugostiteljskih objekata. Ove promjene su veoma znacajne
u pogledu poostravanja minimalnih uvjeta. Ovim Pravilnikom utvrdeni su
novi standardi i postupak izvedbe kategorizacije, kao i nacin oznacavanja
kategorije objekta.

Kategorizacija koja se pocela provoditi primjenom ovog Pravilnika
nije znacila fizicku zamjenu postojecih oznaka (kategorija objekata
oznacavala se velikim slovima od A - D) vec je izvrsila temeljitu reviziju
postojeceg stanja, a na temelju u svijetu uobitajenih standarda. Razina
kvalitete koju jamdci zvjezdica nije razina koja se do sada oznacavala
odgovarajucim slovom.

U svijetu je uobicajena praksa da se ugostiteljski objekti koji pruzaju
uslugu smjestaja obvezatno kategoriziraju, dok se od svih ugostiteljskih
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objekata koje pruzaju usluge prehrane u nekim zemljama kategoriziraju
samo restorani, i to nije obavezno.

Sljedec¢i praksu vecine zemalja Pravilnik o razvrstavanju,
minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata® propisuje
obveznu kategorizaciju odredenih vrsta ugostiteljskih objekata za
smjestaj. Ugostiteljski objekti za pruzanje usluga hrane i pi¢a se ne
kategoriziraju.

«Kategorizacija je utvrdivanje razine kvalitete najznacajnijih
elemenata ponude, koji su zajedniCka znaCajka odredene vrste
ugostiteljskog objekta na temelju propisanih standarda»?°.

Kategorizacijom nije moguce obuhvatiti sve elemente ponude
ugostiteljskog objekta. Ugostiteljski objekti mogu se specijalizirati
sukladno zahtjevima odredenog trZiSnog segmenta za pojedini tip
ponude, kao npr. kongresni, lovni, zdravstveni, Sportski i sl., pa tako i
dio ugostiteljske ponude ne mora biti zajednicka znacajka svih objekata
iste vrste. Isto tako, za pojedine elemente ponude (razne pogodnosti
ugostiteljskog objekta) nije moguce utvrditi standarde.

Kvaliteta ukupne ponude ugostiteljskih objekata iste kategorije
mozZe biti razliCita, ali ne smije postojati velika razlika u kvaliteti
najznacajnijih elemenata ponude koje je moguce utvrditi.

Kategorizacija ugostiteljskih objekata omogucava korisniku usluga
da prepozna kvalitetu ponude, odnosno proizvoda, da istu ponudu,
odnosno proizvod, moZe usporediti s drugim sli¢nim ponudama na
turistiCkom trziStu, kao i procijeniti da i je cijena sukladna kvaliteti.

Kategorizacija ima za cilj zastite korisnici ugostiteljskih usluga.
Objektivna kategorizacija nije samo u interesu gosta vec je i u interesu
nosioca ponude. Kategorizacija je jedna od mjera zastite potroSaca.
Opce nacelo korektnog odnosa prema kupcu je «vrijednost za novac».

8 Narodne novine 57/95

19 Pravilnik o razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata s komentarom
i uputama voditelja projekta, Ugostiteljski i turisticki marketing d.0.0., Zagreb, 1996., str. 13.
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Korektnim odnosom stjece se povjerenje gosta i on postaje stalni
gost. Razmjerno velik broj stalnih gostiju znaci za ugostitelja stabilan
trzisni polozaj i dugorocnu stabilnost poslovanja.

Objektivna kategorizacija je preduvjet uspjesnog poslovanja.

Kategorizacija ugostiteljskih objekata ima zadatak grupirati
ugostiteljske objekte iste vrste u odredeni broj skupina prema razinama
kvalitete utvrdenim na temelju propisanih standarda.

Standardi odreduju kategoriju ugostiteljskog objekta. Svaki
korisnik ugostiteljskih usluga mora naéi ono Sto pojedina kategorija
ugostiteljskog objekta podrazumijeva. Ne postoji losa kvaliteta, postoji
samo gradacija kvalitete (niska, srednja i visoka).

Kvaliteta znaci biti orijentiran na korisnike ugostiteljskih usluga,
udovoljiti svim njihovim zahtjevima i Zeljama. Kvaliteta ugostiteljske
ponuda znadi pruzanje usluge koja ¢e nadmasiti ocekivanja gostiju.
Pruzanjem kvalitetne usluge posti¢i ¢e se i konkurentna prednost na
turistickom trzistu.

Kad se govori o kvaliteti, pretpostavlja se da smjestajni objekt ima
utvrdene standarde koji se postuju. Kvaliteta je ostvarenje utvrdenih
standarda i njihovo stalno odrzavanje. Standard ima dva svojstva, on
definira tj. propisuje kvalitetu, ali je istovremeno i mjerilo postizanja
propisane kvalitete.

Standardi u ugostiteljstvu odredeni su nizom minimalnih uvjeta
izgradnje, opreme, nacina, procesa i postupaka, koji su dati u zakonskim
i podzakonskim aktima (kao npr. povrsina sobe, visina prostorija, vrsta
opreme, temperatura prostorija, i sl.).

Pojava razli¢itih vrsta ugostiteljskih objekata odraz je opceg
procesa specijalizacije na ugostiteljsku djelatnost. Cilj razvrstavanja
ugostiteljskih objekata je specijalizacija ugostiteljske ponude.

Svrha razvrstavanja ugostiteljskih objekata je da potencijalni
korisnik ugostiteljske usluge lakSe prepozna vrstu usluge, kao i nacin na
koji ugostiteljski objekt pruza uslugu.
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Ugostiteljski objekti grupiraju se u odredene skupine prema
vrstama ugostiteljskih usluga koje prevladavaju u njihovoj ponudi, a u
nekim slucajevima i prema nacinu na koji se one pruzaju.

Pri razvrstavanju ugostiteljskih objekata prihvacena su rjesenja
koja su uobicajena u vecini zemalja, medutim zadrZane su specifi¢nosti
koje proizlaze iz tradicije zemlje, posebnosti podneblja i sl.

Prema Zakonu o ugostiteljstvu i Pravilniku o razvrstavanju,
minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata, ugostiteljski
objekti za pruzanje usluga smjestaja i ugostiteljski objekti za pruzanje
usluga prehrane i pica razvrstani su u Sest skupina. Objekti za pruzanje
usluga smjestaja klasificirani su u dvije skupine, a objekti za pruzanje
usluga prehrane i pica u Cetiri skupine.

Skupine smjestajnih objekata su hoteli i kampovi.

» U skupinu hotela svrstani su: hotel bastina, hotel, aparthotel,
turisticko naselje, turisti¢ki apartmani, pansion i guest haus;

» U skupinu kampova i drugih smjestajnih objekata ubrojeni su:
kamp, soba za iznajmljivanje, apartman, kuc¢a za odmor, omladinski
hotel, odmaraliste i prenodiste.

Skupine ugostiteljskih objekata za prehranu i pi¢e su: restorani,
barovi, kantine i pripremnice obroka i objekti jednostavnih usluga.

» U skupinu restorana svrstani su: restoran, gostionica, zdravljak,
zalogajnica, pecCenjarnica, bistro, pizzeria i objekti brze prehrane;

» U skupinu barova ubrojeni su: kavana, nocni bar, disco-bar, caffe-
bar, pivnica, buffet, konoba i kréma;

» U skupinu kantine i pripremnice obroka ubrojeni su: kantina i
pripremnica obroka (catering);

» U skupinu objekata jednostavnih usluga ubrajaju se objekti koji
pruzaju usluge na otvorenom, pod Satorima, u pokretnim objektima
I sl
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= Slika 3: Objekti u ugostiteljstvu

OBIJEKTI ZA
. OBJEKTI ZA PREHRANU I PICE
SMIESTAI
KANTINE | OBJEKTI
HOTELI KAMPOVI RESTORANI BAROVI PRIPREMNICE JEDNOSTAVNIH
OBROKA USLUGA
Hotel bastna ~ Kamp Restoran K G
R avana pruzanje
Hotel Sobe za Gostionica s sl
ST : Nocni-bar ugostiteljskih
Aparthotel iznajmljivanje Zdravijak "
Gt - Disco-bar : usluga
Turisticko Kutaza Zalogajnica Kantine b
: it Caffe-bar ; ; (pruzanje
naselje odmor Pecenjamica Pivnica Pripremnice T
Turistiéki  Omladinski Bistro obroka 9
s Buffet otvorenom,
apartman hotel Pizzeria Ko e lEE
Pansion OdmaraliSte Objekti brze Ktea ot

Guesthouse Prenociste prehrane objektima )

Izvor: Prema Pravilniku o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima
ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli, Narodne novine 88/ 07, 58/08 i 62/09.

Kategorizacija obuhvaca ugostiteljske objekte za smjestaj i to:
hotel, aparthotel, turisticko naselje, turistiCki apartmani, pansion, guest
haus, kamp, apartman, kuc¢a za odmor i sobe za iznajmljivanje

Oznake za kategorije su zvjezdice za: vrstu hotel, aparthotel,
turisticko naselje i turisticki apartmani,

Oznaka standard i komfor upotrebljava se za pansion i guest
house.

Obaveznu kategorizaciju i kategorizaciju za posebne standarde
provode povjerenstva koja saCinjavaju djelatnici Ministarstva turizma,
Ureda drzavne uprave u zupanijama i Gradu Zagreb, a po potrebi i druge
strucne osobe iz podrucja ugostiteljstva i turizma.
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Vrste i kategorije smjestajnih objekata iz skupine hoteli

kategoriziraju se:

Vrsta HOTEL kategorizira se u Cetiri kategorije: (2* - 5%) -
depandansa hotela kategorizira se kao i hotel

. Vrsta APARTHOTEL kategorizira se u Cetiri kategorije: (2* - 5*) -

depandansa aparthotela kategorizira se kao i aparthotel

. Vrsta TURISTICKO NASELJE kategorizira se u Cetiri kategorije: (2*

- 5%)

. Vrsta TURISTICKI APARTMANI kategorizira se u tri kategorije: (2*

- 4%)

. Vrsta PANSION kategorizira se u dvije kategorije: (standard i

komfor)

. Vrsta GUEST HAUS kategorizira se u dvije kategorije: (standard i

komfor)

» Tablica 3: Oznake za kategorije smjestajnih objekata

(postojeci objekti)

Vrsta smjestajnog ‘ Kategorija

objekta L IL. III. IV.
Hotel Xk % %k %k Xk X %k % %k * % % X %
Aparthotel * % K k X * % % ¥ % % % * %
Turisticko naselje EEERE XK K X KK X * %
Turisticki apartmani *k kK XK X * % -

Pansion komfor standard

Guest house komfor standard
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Novi smjestajni objekti (izgradeni nakon stupanja na snagu

Pravilnika), kategoriziraju se u sljedece kategorije:

1

Vrsta HOTEL kategorizira se u tri kategorije: (3* - 5*) - depandansa
hotela kategorizira se kao i hotel

. Vrsta APARTHOTEL kategorizira se u tri kategorije: (3* - 5%) -

depandansa aparthotela kategorizira se kao i aparthotel

. Vrsta TURISTICKO NASELJE kategorizira se u tri kategorije: (3*

- 5%)

. Vrsta: TURISTICKI APARTMANI kategorizira se u dvije kategorije:

(3% - 4%)

. Vrsta: PANSION kategorizira se u jednu kategoriju: - komfor.

Depandansa pripadaju¢a smjestajnom objektu kategorizira se

odgovaraju¢om primjenom elemenata propisanih za kategorizaciju
smjestajnog objekta kojem pripada.

> Tablica 4: Oznake za kategorije smjestajnih objekata

(novi objekti)

Vrsta smje§ta]nog oy __ Kategorija 4
objekta 2 Tt Tho sl (TTT
Hotel * kKKK XK KK *K K
Aparthotel KKKk ok KKK KKK
Turisticko naselje KKK K KKKk * Kk
Turisticki apartmani Hokokok * XK

Pansion komfor
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Sukladno zakonu, zahtjev za razvrstavanje i kategorizaciju
smjestajnih objekata u vrste: Hotel, Aparthotel, Turisticko naselje i
Turisticki apartmani, podnosi se Ministarstvu turizma.

Ugostiteljski objekti kategoriziraju se na temelju propisanih
obaveznih elemenata i mjerila iz skupine: uredenje i oprema, usluge,
kvaliteta odrzavanja, pravovremena zamjena dotrajale opreme i sl.

Posebno su utvrdeni elementi i mjerila za kategorizaciju hotela,
aparthotela, turistickog naselja, turistickih apartmana, pansiona, kampa,
kuce za odmor, soba za iznajmljivanje.

Ako tijekom poslovanja smjestajni objekt prestane ispunjavati
propisane uvjete kategorije koju ima ili ako nastanu promjene glede
kapaciteta i strukture smjestajnih jedinica smjeStajnog objekta,
ugostitelj je obvezan podnijeti zahtjev za novo razvrstavanje i/ili novu
kategorizaciju smjestajnog objekta, bez odlaganja,

Utvrdena kategorija smjestajnog objekta, ako se ispune zakonom
propisani uvjeti, moZe se promijeniti i u postupku ponovne kategorizacije,
koji, po sluzbenoj duznosti, svake dvije godine provodi Ministarstvo
turizma.

Kategoriziranim smjestajnim objektima koji imaju dodatne
sadrzaje, opremu i uredaje, te pruzaju dodatne usluge prilagodene
posebnim zahtjevima potroSaca mogu se, na zahtjev ugostitelja, utvrditi
posebni standardi.
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Vrste posebnih standarda su:
BUSINESS (poslovni)

MEETINGS (za sastanke)

KONGRESS (kongresni)

CLUB (klub)

CASINO (kasino)

HOLIDAY RESORT (odmorisni)
COASTLINE HOLIDAY RESORT (priobalni odmorisni)
FAMILY (obiteljski)

SMALL & FRIENDLY (mali prijateljski)
SENIOR CITIZENS (za starije osobe)

. HEALTH & FITNESS (zdravlje i fitness)
. SPA (toplice)

. HERITAGE (bastina)

. DIVING CLUB (ronilacki klub)

. MOTEL (motel)

. SKI (ski).

. ZA OSOBE SA INVALIDITETOM

©ENOUAWN e

O e S S S Gy S G PO U U
N O oul AW N HE O

Posebni standardi, na zahtjev ugostitelja, mogu se utvrditi za vrstu
Hotel. Jednom hotelu dozvoljeno je utvrditi najviSe Cetiri vrste posebnih
standarda. Hotel mora ispunjavati uvjete propisane ovim Pravilnikom za
svaku vrstu posebnog standarda koja mu se utvrduje, osim u obveznim
elementima koji su istovjetni za viSe posebnih standarda. Utvrdeni
posebni standard hotela, ako se ispune zakonom propisani uvjeti, moze
se promijeniti na zahtjev ugostitelja i u postupku ponovnog utvrdivanja,
koji, po sluzbenoj duznosti, svake dvije godine, nakon prvobitnog
utvrdivanja, provodi Ministarstvo turizma.

Posebna kvaliteta, na zahtjev ugostitelja, moze se utvrditi u vrsti
Hotel. Posebna kvaliteta utvrduje se hotelu koji pruza viSe sadrzaja,
uredaja, opreme i usluga, od propisanih za odredenu kategoriju, te
koji se posebno istice razinom usluga i kvalitetom usluZivanja. Posebna
kvaliteta hotela oznafava se oznakom »Q«. Ta oznaka dodaje se na
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standardiziranu plo¢u kojom se oznacava kategorija hotela - u donjem
lijevom kutu svijetloplavom bojom.

Zahtjev za razvrstavanje i kategorizaciju ugostiteljskog objekta,
ugostitelj podnosi Ministarstvu turizma.

Zahtjev za utvrdivanje posebnih standarda i posebne kvalitete
smjestajnog objekta iz skupine hoteli ugostitelj podnosi Ministarstvu
turizma po pribavljenom rjesenju za kategoriju smjestajnog objekta, po
vlastitom opredjeljenju i poslovnom interesu.

Postupak kojim se smjestajni objekti iz skupine hoteli razvrstavaju
u odgovarajucu vrstu i kategoriziraju u odgovarajucu kategoriju provodi
Ministarstvo turizma putem povjerenstava Ministarstva koje imenuje
ministar turizma.
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2.4. Profili osoblja u hotelskim objektima

U svakoj djelatnosti kadrovi, a posebno struc¢ni, osnovna su
pokretacka snaga radnog procesa. U hotelijerstvu, hotelsko osoblje ima
osobito veliku ulogu. Ni jedna druga gospodarska djelatnost nije tako
izravno vezana za gosta kao hotelijerstvo. Kvaliteta hotelskog proizvoda
odnosno usluge u velikoj mjeri ovisi 0 ulozenom naporu zaposlenih,
te je i obaveza zaposlenih da osim stru¢ne osposobljenosti budu i
svakodnevno motivirani, kako bi Sto potpunije udovoljili potrebama i
specificnim Zeljama gostiju.

Kvaliteta hotelskog proizvoda povezuje se s kvalitetom rada,
koja je vezana na posebna znanja i vjestine iz podrucja ugostiteljstva i
hotelijerstva, opce kulture, bontona, te tehnoloskih znanja i procesa.

Osoblje hotelskih objekata Cine svi zaposleni koji su ukljuceni u
radni proces, ukljucuju¢i menadzera - voditelja poslovanja. To osoblje
ostvaruje odredeni cilj i zadatak hotelskog objekta, a u poslu su povezani
zajednickim interesom za uspjeh. Svaki zaposlenik ostvaruje svoj
zadatak, odreden podjelom rada.

Struktura je zaposlenih u hotelima veoma heterogena po
zanimanjima i stupnjevima strucnosti. U hotelu se srece Siroka lepeza
specificnih zanimanja, kao Sto su: recepcionari, portiri, docekivaoci,
sobari, sobarice, konobari, kuhari, toCioci pi¢a i druga specificna
zanimanja na jednoj, a isto tako i brojna neugostiteljska zanimanja
na drugoj strani. Okupljanje odgovarajuceg osoblja predstavlja vazan
zadatak organizatora poslovanja, a vrsi se na temelju odgovarajuceg
plana i sistematizacije radnih mjesta.

Dominantan broj hotelskog osoblja -je ugostiteljsko-turisticke
struke. Pored toga, tu su joS i zaposlenici drugih struka, kao Sto su:
trgovinske, ekonomske prehrambene, tehnoloske, kulturno-umjetnicke,
zdravstvene, i dr.

Prema odgovornosti za organiziranje i vodenje procesa rada u
hotelijerstvu, hotelsko osoblje se moze podijeliti na rukovodno i izvrsno.
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Rukovodno osoblje obuhvacaju direktori hotelskih objekata, direktori
odnosno voditelji sektora i sluzbi, Sefovi recepcija, kuhinja i drugih
dijelova procesa rada. Svi ostali zaposlenici pripadaju u izvrSnom osoblju
koje obavlja pojedine konkretne poslove u hotelskom objektu.

- Slika 4: Rukovodno osoblje hotelskih objekata

L

DIREKTOR HOTELA
r == == T SR 1
Voditelj ~ Voditelj = Voditelj] = Voditelj Vo di’telj’
odjela - smjestajnog odjelahranei = odjela | 5 di’iavan';
marketinga | | odiela | pia | rekreacie | OV

: §ef fr;acépcije §éf iégﬁinje‘ f

' Hotelska PR
 domatica s

Od hotelskog osoblja traZi se profesionalno drZanje za vrijeme
obavljanja svog posla, prijatan izgled, osjecaj za pomo¢ gostima i
suradnicima na poslu, fleksibilnosti, posebne vjestine i znanje.

Hotelijerstvo je djelatnost sa svojim specificnim obiljezjima, pa
je i rad hotelskog osoblja specifican. Najznacajnije specificnosti koje
obiljezavaju hotelijerstvo su:

» zasnivanje radnog odnosa (svjesnost Covjeka koji ulazi u sferu
hotelijerstva kao usluzne djelatnosti);
zdravlje, sigurnost i zastita na radu,
radno vrijeme,
prekovremeni rad,
rad nocu,

VvV V V V

2 Cerovi¢, Z,, Pavia, N., Gali¢i¢, V., Organizacija i kategorizacija ugostiteljskih objekata, Fakultet za
hotelski i turisticki menadZment, Opatija, 2005., str. 102.
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dvokratan rad,

rad nedjeljom i praznikom,
odmori i dopusti,

preraspodjela radnog vremena,
place,

odgovornost.

vV VvV

YV V V V

Vedina usluga koja se pruza gostima u hotelu, zapravo se svodi na
susrete osoblja s gostima i obrnuto. Pri tome je, za gosta, nacin pristupa
i osobni odnos hotelskog osoblja prema gostu, najcesce presudan kriterij
za dugoro¢nu ocjenu kvalitete usluge. Kod hotelskih usluga, mjesto se
prodaje (point of sale) nalazi u ljudskom odnosu izmedu gostiju i osoblja.
Ti sloZeni odnosi odraz su kulture usluga hotelskog objekta.

Osim specificnosti koje obiljezavaju hotelijerstvo kao usluznu
djelatnost sa sofisticiranim odnosom prema gostima koji se usluzuju, za
kvalitetan rad zaposlenih u hotelu, bitne su i osobine osobe koja zasniva
radni odnos u hotelu. Te su osobine, koje utjeCu na rad slijedece?:

» sposobnost (dispozicije) - Sto osoba moze?
» navike, vjestine i znanja - Sto osoba umije?
> interesi, sklonosti, stavovi, motivacija - Sto osoba hoce?

Hotelske usluge imaju osobni karakter, pa je uloga ljudskog
¢imbenika nezamjenjiva. Hotelska usluga rezultat je hotelskog osoblja
koje priprema i stvara hotelski proizvod, odnosno uslugu. Primjena
suvremene tehnike i tehnologije u hotelijerstvu moze smanijiti, ali ne
i zamijeniti funkciju hotelskog osoblja. Hotelsko osoblje, u odnosu na
zaposlene u drugim gospodarskim djelatnostima mora imati sljedece
vrline: 2

» teZnja da se udovolji Zeljama i potrebama gostiju
» odgovornost za pruzenu uslugu kojom ce se zadovoljiti gost

2 Cerovi¢, Z,, Pavia, N., Gali¢i¢, V., op. cit., str. 103.
2 Cerovi¢, Z., Hotelski menadZment, Fakultet za turisticki I hotelski menadZment, Opatija, 2003.,
str. 502.
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»

postenje i osjecaj za pravicnost prema pruzZenoj usluzi i zadovoljstvo
koje ta usluga mora pruZiti gostu.

Hotelsko osoblje nastoji na najbolji mogudéi nacin udovoljiti svim

Zeljama i zahtjevima hotelskih gostiju, kako bi oni bili zadovoljni
hotelskim proizvodom, odnosno uslugom. Pri pripremi i pruzanJu usluga
hotelsko osoblje/djelatnici moraju biti?*:

»

>
>
>
>

»

\4

staloZeni, realni i stabilni;

prodorni, tvrdoglavi i ambiciozni;

aktivni, poletni i uvijek dobro informirani;

drustveni i spontani, uvijek spremni na suradnju;

samostalni, odredeni, odrjeSiti, a ako treba i umjereno cinicni
(pozitivno);

pronicljivi, zaokupljeni sobom, vole sebe i svoj izgled (nikad nisu
narcisoidni);

uvijek uredni, prikladno odjeveni i uredeni;

prakticni, zaokupljeni Zivotnim problemima, prakti¢ni u rjeSavanju
nerjesivih problema, snalazljivi u svim situacijama.

Hotelski menadZzment ima zadatak da oblikuje listu osobnosti

koje zaposleni trebaju posjedovati, Sto pretpostavlja mogucénost lakseg
obavljanja radnih zadataka. Lista osobnosti trebala bi sadrzavati®:

»

Profesionalno drzanje

¢ na vrijeme dolazi na posao,

¢ posjeduje pozitivni stav prema poslu i hotelu,
¢ prepoznaje pozitivne i negativne aspekte posla,
¢ posjeduje zrelost u prosudbi,

¢ drzi se poslovno,

¢ kontrolira se i izbjegava teSke situacije.

2 Cerovi¢, Z., op. cit., str. 503.
% Cerovi¢, Z., Pavia, N., Galici¢, V., op. cit. str. 103.
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Prijatan izgled

¢ rado se osmjehuje,

¢ pokazuje srdacno i ugodno ponasanje,
¢ omiljen kod ljudi.

Posjedovanje Zelje za pomoc¢

¢ ima istan¢an osjecaj za potrebe gostiju,
¢ posjeduje smisao za humor,

¢ odgovara i govori inteligentno,

¢ pokazuje kreativnost,

¢ ima dobru vjestinu slusanja.

Fleksibilnost

¢ hoce i moze preuzeti razne smjene kad je potrebito,
¢ razumije drugacija stajalista,

¢ inovator je,

¢ timski je igrac.

Dobar izgled
¢ oblaCi se prigodno, prihvaca standarde hotela u svezi sa
sluzbenom odjec¢om, nakitom i osobnim izgledom.

Posebne vjestine
¢ poznaje rad na racunalu,
¢ zna glavne strane jezike.

Navedene osobine trebale bi posluziti hotelskom menadZmentu

kod odluke o izboru hotelskog osoblja. Hotelski gost moze biti zadovoljan
ukupnom hotelskom ponudom, samo ako je zadovoljan sa svakim
pojedinim zaposlenikom hotela.
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3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.
3.8.
3.9.

Predvidanje poslovanja
Organiziranje poslovanja
Kadrovsko osposobljavanje
Financiranje poslovanja i razvoja
Nabavka imovine i robe
Priprema objekata i soba
Priprema jela i pic¢a

Promocija i prodaja proizvoda

Kontrola i pracenje poslovanja






< 3. PROCESNE FUNKCIJE U HOTELIJERSTVU >

Rije¢ «funkcija» ima razli¢ito znacenje, a moze se definirati kao
stalna aktivnost u obavljanju istovrsnih, medusobno povezanih poslova,
koji su grupirani u veci ili manji broj skupina. Funkcija se svodi na radnu
grupu ljudi, posebne strucnosti, koja odgovaraju¢im sredstvima obavlja
posebni zadatak. Funkcija prvenstveno obuhvaca poslove kojima se
realizira posebni zadatak.

Funkcije na koje se dijeli zadatak hotelskog poduzec¢a mogu se
podijeliti na:
» Osnovne funkcije - odnose se na upravljanje i rukovodenje

» Poslovne funkcije - odnose se na izvrSenje poslova, odnosno
ostvarivanje poslovnog procesa

» Procesne funkcije - odnose se na tijek odvijanja radnog procesa

Izvrsitelji odredenih funkcija i zadataka su svi sudionici u radnom
procesu, koji se ponekad mogu pojaviti i kao voditelji poslova. Takve
poslovne funkcije mogu se definirati kao «skup povezanih poslova kojima
se najsvrsishodnije obavlja zadatak hotelskog poduzeca».

Da bi se uspostavilo adekvatnu organizaciju funkcija i sluzbi
potrebna je detaljna podjela osnovnog zadatka. Podjela osnovnog
zadatka hotelskoga poduzec¢a moze se izvrsiti po sljede¢im funkcijama:

» Proizvodna funkcija obuhvaca sve poslove proizvodne prirode
(proizvodnja i priprema jela i pi¢a). Ona je znaajna je jer se
njome zadovoljavaju potrebe gostiju za hotelskim uslugama. To
je osnovna funkcija hotelskoga poduzeca. Sve ostale funkcije su u
funkciji pruzanja usluga gostima;

» Nabavna funkcija obuhvada poslove vezane za nabavu sirovina
repromaterijala i opreme, te skladistenje i Cuvanje zaliha. U hotelu,
nabava je u sluzbi prodaje. Sukladno zahtjevima turistickog trziSta
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treba voditi politiku nabave sredstava rada, Ziveznih namirnica i
pi¢a, opreme soba, prodajnih i pripremnih jedinica u hotelu i dr.;

Prodajna funkcija, obuhvacéa poslove prodaje i prodajne promocije
usluga, ali i formiranje cijena. Cjelokupno poslovanje hotela treba
usmjeriti prema turistickom trzistu, na cijim zahtjevima ce se
zasnivati politika nabave, prodaje, cijena, struktura usluga, te
organizacija poslovanja u cijelosti;

Razvojna funkcija, obuhvaca dugoroCno razvojno programiranje,
ukljucujuci razvoj proizvoda, kapaciteta i kadrova. Razvijati se
znaci kvantitativno i kvalitativno unapredivati promet hotelskih
usluga. Poslovi funkcije razvoja odnose se na istrazivanje relativnih
Cimbenika u okruzju hotela, ali i unutar njega;

Kadrovska funkcija obuhvaca poslove oko razvoja kadrova,
personalne poslove i evidenciju. Zaposleni u hotelijerstvu imaju
znacajnu i odgovornu ulogu. Oni pri pruzanju hotelskih usluga
dolaze u neposredan kontakt s gostima. Znacaj kadrovske funkcije
je u izboru adekvatnog osoblja

Financijsko-raCunovodstvena funkcija obuhvaca pribavljanje i
raspolaganje financijskim sredstvima, pracenje i evidentiranje
poslovnih operacija, kretanje imovine i utvrdivanje rezultata
poslovanja. Ova funkcija je najvecoj mjeri u funkciji ostalih funkcija.
Naime, poslovanje hotela nezamislivo je bez ove funkcije. Njen
znacaj dolazi do izrazaja kod pribavljanja potrebnih financijskih
sredstava, te vodenje evidencije o imovini i rezultatima rada. Da
bi mogla redovno i uspjeSno obavljati poslove, ova funkcija treba
najtjeSnje suradivati s nositeljima ostalih funkcija u hotelu;

Medu ove funkcije moZe se ubrojiti i «opéa» funkcija, koja ne
povezuje srodne vec razliite poslove, premda bi po tome sto Cini
«skup povezanih poslova» mogla biti klasificirana kao posebna
funkcija (najéesée ukljuuje administrativne i pravne poslove,
korespondenciju, daktilografske poslove, nadzor nad pomoc¢nim
sluzbama itd.).
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Prodajna funkcija se samo uvjetno moze tako nazvati buduci da se
ona danas, po suvremenoj definiciji, ukljucuje u funkciju marketinga, koja
uz poslove Sto spadaju u funkciju prodaje, sada dodaje jos unapredenje
proizvoda i usluga te marketing istrazivanja, kao nuzne podfunkcije u
novoj koncepciji trziSnog poslovanja.

Svi poslovi koji se obavljaju za ostvarenje navedenih funkcija
izvrSavaju se u odgovarajuc¢im organizacijskim jedinicama i odjelima.
Proizvodna funkcija se ostvaruje u odgovaraju¢im proizvodnim
odjeljenjima, kao Sto su kuhinja, slastiCarnica, pekara, tocionica pica i
druge. Sve ostale funkcije se ostvaruju u za to predvidenim sluzbama,
a neke i u zasebnim neproizvodnim odjeljenjima, kao Sto su prijemni
odjel, restoran, smjestajna jedinica (soba), itd.

U vanjskom poslovanju hotela od posebnog su znacaja one funkcije
Sto poslovanje vezuju s turistickim trziStem. To su spomenute trziSne
ili marketinske funkcije, koje zahtijevaju posebnu paznju u procesu
organiziranja u hotelijerstvu.

U hotelijerstvu se tesko moZe izvrsiti striktna podjela medu
pojedinim funkcijama i njihovo ras¢lanjivanje po sluzbama i radnim
mjestima, bududi da se ispreplicu ¢ak i na vise radnih mjesta. To posebno
vrijedi za proizvodnu i prodajnu funkciju, koje se Cesto ostvaruju na
istom radnom mjestu.

Da bi se mogao uspjesno realizirati ukupan zadatak, potrebno
je da se izvrsi unutarnja podjela rada. Ta podjela rada koja se odvija
unutar hotelskog poduzeca naziva se pojedinacna ili tehnicka podjela
rada. Ona podrazumijeva podjelu ukupnog zadatka na posebne zadatke
kao i podjelu posebnih zadataka na pojedinacne zadatke.

Pojedinacni zadaci predstavljaju najnizu razinu rasclanjivanja
zadataka u hotelskom poduzecu, koji se u procesu grupiranja zadataka
dodjeljuju na izvrSenje zaposlenicima na radnim mjestima, a posebni
zadaci ufazigrupiranjadodjeljuju se naizvrSenje razliCitim organizacijskim
jedinicama viSeg i nizeg ranga. Koliko Ce biti tih organizacijskih jedinica,

61



B PROCESNE FUNKCIJE U HOTELIJERSTVU

kako ¢e se duboko provesti rasclanjivanje zadataka kao i njihova
integracija, ovisi o ¢imbenicima organizacije.

Rasclanjivanje zadataka i njihovo grupiranje ima svoju gornju i
donju granicu. Podjela ukupnog zadatka hotela na posebne zadatke,
koji se realiziraju posredstvom funkcija, predstavlja gornju granicu
rasClanjivanja, dok pojedinacni zadaci predstavijaju donju granicu
rasclanjivanja. Isto tako gornju granicu grupiranja zadataka predstavljaju
organizacijske jedinice najviSe razine direktno podredene direktoru, dok
donju granicu grupiranja zadataka predstavljaju radna mjesta.

Ukupan zadatak hotela je takav da ga, u pravilu, ne moze izvrsiti
jedanizvrsitelj. Cim na nekom poslu radi najmanje dvaiili vide zaposlenika,
ras¢lanjivanje odnosno podjela zadataka predstavlja nuznost, ali je isto
tako nuzno provesti i grupiranje zadataka.

Rasc¢lanjivanjem i podjelom zadataka u poduzecu bavili su se
predstavnici klasi¢ne teorije organizacije. Oni su pokusali utvrdi na kojim
se sve nacelima moze obavljati rasclanjivanje i grupiranje zadataka.

Medu svim autorima koji su se bavili problematikom rasclanjivanja
zadataka, posebno mjesto pripada Erichu Kosiolu koji je dao najsustavniju
klasifikaciju rasclanjivanja zadataka, na temelju pet nacela:? izvrsenje,
objekt, rang, faza i svrha

» Rasclanjivanje prema izvrsenju - podjela zadataka prema
vrstama radnog procesa odnosno prema funkcijama i zadacima u
organizaciji;

» Prema objektu - podjela zadataka prema proizvodima, uslugama,
materijalima, trziStima, dobavljacima i kupcima;

» RascClanjivanje prema rangu - pojedinacni zadaci unutar
kompleksnog zadatka imaju razli¢iti rang. Sa stajaliSta kriterija
«ranga» razlikujemo izvrSene zadatke i zadatke odlucivanja;

= Kosiol, E,, Temelji i metode istraZivanja organizacije, Informator, Zagreb, 1972., str. 14.
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> Rasclanjivanje prema fazi - svaki zadatak sastoji se od tri osnovne
faze:? planiranje, izvrSenje i kontrola. Svaku fazu zadatka izvrSava
druga osoba;

> Rasclanjivanje prema svrsi = svakom poduzecu postoje primarni
i sekundarni zadaci. Primarni obuhvacaju poslove iz osnovne
djelatnosti poduzeca, dok sekundarni zadaci pretezno imaju
administrativni karakter. I primarni i sekundarni zadaci imaju
podjednaku vaznost.

Sva se ova nacela mogu grupirati u dvije osnovne skupine nacela
rasClanjivanja. Jedna skupina obuhvacdala bi nacela «izvrSenja» i
«objekta», dok bi druga skupina obuhvadala nacela «ranga», «faze»
i «svrhe». Osnovna razlika medu navedenim skupinama je u tome Sto
se nacela «izvrSenja» ili «objekta» uvijek koriste kao primarna nacela
rasclanjivanja, Sto nije slucaj s drugom skupinom nacela. Prva dva
nacela mogu se uzastopce primjenjivati, Sto ne vrijedi za preostala tri
nacela, koja nije moguce primjenjivati niti jedno za drugim, a jo§ manje
isto nacelo uzastopce.

Nakon ras¢lanjivanja zadataka slijedi grupiranje zadataka.
Grupiranjem zadataka po razliitim organizacijskim razinama, pocevsi
od radnog mjesta pa do organizacijskih jedinica najviSeg ranga, oblikuje
se organizacijska struktura hotela.

Zadaci koji su rasclanjeni primjenom istog nacela rasclanjivanja,
sasvim Ce se drukdije grupirati ako je rije¢ o vecem ili manjem hotelu.
Prilikom grupiranja zadataka i formiranja organizacijskih jedinica, mora
se podi od analize pojedinog hotela te, sukladno zahtjevima konkretnog
hotela, izvrsiti grupiranje. Stoga Ce i broj djelomicnih zadataka koji se
dodjeljuju pojedinim nositeljima i organizacijskim jedinicama, kao i broj
organizacijskih jedinica i njihova hijerarhija biti razliCiti od hotela do

% Kosiol, E., op. cit,, str. 21
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hotela. Razumljivo je da se grupiranje zadataka, odnosno projektiranje
organizacijske strukture hotela, ne moze obavljati kopiranjem.

Kao Sto se pojedini autori medusobno razlikuju u pogledu nacela
rasClanjivanja zadataka, isto tako postoje razlike kada je rijeC i o
nacCelima grupiranja zadataka. Pregledom nacela grupiranja razliCitih
autora uocCavaju se zajednicka nacela koja u najvecoj mjeri pocivaju
na kriteriju «izvrSenja» i predstavljaju razliCite varijacije primjene tog
kriterija. To se odnosi na nacela grupiranja kao Sto su: proces, srodnost
poslova, medusobna povezanost poslova.

Grupiranje djelomicnih zadataka obrnut je proces od rasclanjivanja
i podjele zadataka. U procesu rasclanjivanja zadataka polazi se od
ukupnog preko posebnog do pojedinacnog zadatka, a u procesu grupiranja
zadataka polazi se od radnog mjesta da bi, preko skupina radnih mjesta,
formirali uze i Sire organizacijske jedinice do organizacijskih jedinica
najviseg ranga neposredno podredenih direktoru hotela.

Rezultat grupiranja zadatka su: radna mjesta, organizacijske
jedinice niZzeg i viSeg ranga (odjeli, sluzbe, sektori itd.) sve do
organizacijskih jedinica najviSeg ranga neposredno podredenih direktoru
hotela ili predsjedniku uprave.

Grupiranje zadataka obavljamo na nacin da najprije povezemo
istorodne, zatim srodne i na kraju razli¢ite, ali medusobno povezane i
zavisne zadatke. Grupiranjem zadataka i dodjeli tih zadataka izvrSiocima
oblikuju se organizacijske jedinice, te zavrSava proces projektiranja
organizacijske strukture hotela.

Osnovni cilj hotela je ostvariti ukupan zadatak kako u pruzanju
usluga, tako i u realizaciji dohotka. Dok je ciljevima definiran smjer
i intenzitet aktivnosti hotela, zadatkom se definira proces, objekt,
sredstva, prostor i vrijeme izvrSenja.

Rasclanjivanje ukupnog zadatka na posebne zadatke zahtijeva da
se unutrasnja organizacija poduzeca postavi tako da omoguci optimalno
ostvarivanje tih zadataka.
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U danasnjim slozenim uvjetima ukupan zadatak mora se rasclaniti
na nekoliko posebnih zadataka kako bi se Sto uspjesnije realizirao. U
rasclanjivanju ukupnog zadatka na posebne zadatke ne moZe se poci
od globalne odnosno opce sheme procesa reprodukcije, buduci je
nepogodna za organizacijske svrhe. Op¢a shema mora se prilagoditi na
nacin da omoguéi obuhvacanje svih, danas ve¢ oblikovanih posebnih
zadataka.

Ukupan zadatak hotela sastoji se od posebnih zadataka odnosno
funkcija: razvoj, briga o kadrovima nabava, proizvodnja, prodaja i
financijsko-racunovodstveni zadaci.

Funkcije, iako definirane kao dio poslovnog procesa, jos su uvijek
sloZene, te se u organizacijskoj teoriji njihova dekompozicija svodi na
barem tri tzv. procesne funkcije?’:

» planiranje
» izvodenje
» nadzor

Proizlazi, da svaka poslovna funkcija zapocinje planiranjem, odvija
se kroz fazu izvodenja, a nadzor je potreban da bi menadZzment uskladio
sve pojedinacne poslovne funkcije s jedinstvenim ciljevima Ccitave
organizacije. Dekompozicija poslovnog procesa na poslovne funkcije
i njihovo daljnje rasclanjivanje na procesne funkcije, shematski je
prikazana na slici br. 5.

@ iugaj, M., §ehanovié, ], Cingula, M., Organizacija, TIVA Tiskara, Varazdin, 2004., str. 246.
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= Slika 5: Dekompozicija poslovhoga procesa na poslovne
funkcije

POSLOVNI PROCES
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Izvor: Zugaj, M., Sehanovié, J., Cingula, M., Organizacija, TIVA Tiskara, VaraZdin,
2004., str. 247.

Procesne funkcije se ostvaruju svakodnevno ili kontinuirano u
poslovnom procesu, kroz odgovarajuce sluzbe i jedinice.

Pripremanje i pruzanje usluga u hotelu zahtijeva izvrsenje razliCitih
poslova i radnih operacija, koje se obavljaju po odredenom postupku Sto
se naziva «poslovni proces». Poslovni proces u hotelijerstvu obuhvaca
brojne aktivnosti koje se mogu klasificirati u tri skupine: sredisnje
aktivnosti, aktivnosti potpore i menadzerske aktivnosti, na temelju koji
mozemo razlikovati i tri tipa procesa:

» glavni procesi (core processes),
» procesi potpore (support processes),
» upravljacki procesi (management processes).
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Glavni procesi usmjereni su na postizanje zadovoljstva korisnika
hotelske ponude s ciljem da to ucine na najbolji moguéi nacin. Ovi
procesi dodaju novu vrijednost hotelskom proizvodu, odnosno usluzi,
te ispunjavaju zahtjeve gosta. Glavni poslovni procesi obuhvacanju
proces proizvodnje jela i pi¢a koja se posebno pripremaju u hotelu;
proces usluZivanja jela, pica i napitaka i usluzni proces - prihvat gostiju
i pruzanje usluga smjestaja;

Procesi potpore zadovoljavaju interne potrebe proizvodnje i
zaposlenika u hotelijerstvu. Ovi procesi podupiru ostvarenje sredisnjih
procesa. Procesi potpore pomocni su poslovni procesi i predstavljaju
servis glavnim poslovnim procesima. Oni obuhvacaju proces upravljanja
ljudskim kapitalom, proces upravljanja financijama, proces odrzavanja
infrastrukture, proces upravljanja informacijama, proces nabave i proces
prodaje.

Upravljacki procesi povezuju srediSnje procese i procese
potpore u jedinstvenu cjelinu, odnosno u poslovni proces. Ovi procesi
obuhvacaju proces upravljanja hotelskim poduzeéem, proces planiranja,
proces razvoja, proces marketinga, proces upravljanja kvalitetom,
proces upravljanja okruzjem;

Obzirom na karakter usluga u hotelijerstvu kao i sve poslove koje
su u vezi s tim obavljaju, poslovni proces moze se podijeliti na tehnoloSke
procese i ostale radne procese.

U tehnoloskim procesima rada dolazi do promjena na predmetima
rada, koji se preraduju u nove proizvode i usluge, kao Sto je slucaj kod
pripreme jela i pica.

U ostalim poslovnim procesima ne dolazi do promjena na
predmetima rada, vec se oni nabavljaju, uskladistuju ili prevoze, prodaju
se gotovi i vrSe se drugi poslovi u svezi s poslovanjem.

TehnoloSki procesi razlikuju se prema vrsti proizvoda i usluga
koji se izraduju, a isto tako razlikuju se i drugi poslovni procesi prema
naravi poslova koji se obavljaju.
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Tehnoloski procesi rasclanjuju se na pojedine faze, radne operacije,
zahvate i pokrete, da bi se Sto bolje organiziralo njihovo obavljanje.
Pojedini poslovni procesi (tehnoloski i drugi) obavljaju se u pojedinim
manjim organizacijskim jedinicama (sektorima, sluzbama, odjelima).

Proces rada u hotelijerstvu razlikuje pruzanje usluga jela i pi¢a koja
se pripremaju u hotelu, o uslugama jela i pica koja se ne pripremaju u
hotelu, ili o uslugama smjestaja i drugim uslugama.

Pri vrSenju najveceg dijela usluga prehrane i jednog dijela pica,
kada se jela i pi¢a pripremaju u hotelu imamo tehnoloski odnosno
proizvodni proces na samom pripremanju jela i pi¢a. U tom slucaju
proces rada prolazi kroz tri faze, a to su:

1. nabava - potrebnog materijala za pripremanje jela i pica

2. prerada - nabavljenog materijala u pripremljena jela i pica

3. prodaja - ili realizacija pripremljenih jela i pica

Pri vréenju usluga prehrane i pica koje se ne pripremaju u hotelu,
vec se nabavljaju i dalje usluzuju korisniku usluga, postoje dvije faze u
procesu rada i to:

1. nabava - gotovih jela i pica

2. prodaja - nabavljenih jela i pica

Ovdje nema proizvodne, odnosno tehnoloske faze u procesu rada,
ve¢ samo pripremna i zavrsna faza, tj. prodaja gotovih jela i pica uz
neposredno posluzivanje gostiju.

Kod pruZanja usluga smjestaja imamo Cisto us/uZni proces koji se
moZze rasclaniti na dvije glavne faze
1. spremanje i uredivanje soba i prostorija za smjestaj
2. izdavanje namjestenih soba i apartmana gostima, uz razne
druge usluge povezane uz te usluge
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Kod pruzanja ovih usluga nema proizvodnog poslovnog procesa.

Kod vrSenja raznih sporednih usluga, moZzemo imati, ovisno o
naravi pojedine djelatnosti, proizvodne, proizvodno-usluzne i Cisto
usluzne procese rada.

U hotelijerstvu postoje:

» proizvodni odnosno proizvodno - usluZni proces - kod pruZanja
usluga jela i pica koja se pripremaju,

» nabavno - prodajni i usluzni proces - kod pruzanja usluga jela i
pi¢a koja se ne pripremaju

» usluzni proces - kod pruzanja usluga smjestaja.

Navedeni poslovni procesi i pojedine faze odgovarajucih poslovnih
procesa mogu se dalje rasclaniti na pojedine dijelove, poslove i radne
operacije i to prema specificnostima pojedinog poslovnog procesa:

» pripremna faza nabave potrebnog materijala rasclanjuje se na
glavne poslove: istrazivanje trziSta, pronalaZenje materijala,
narucivanje, ugovaranje, isporuku i dopremu, uskladiStenje
i Cuvanje materijala, izdavanje materijala, vodenje potrebne
evidencije i kontrole o primljenom i izdanom materijalu kao i o
zalihama na skladistu;

» proizvodna faza pripremanja jela i pi¢a ukljucuje pripremne radove
u vezi s pripremom sredstava za rad i osiguranjem potrebnog
materijala, samu preradu materijala i dogotavljanje jela i pica,
doradu i dotjeravanje jela i pica, dijeljenje obroka, postavljanje
i izdavanje jela i pica, vodenje potrebnih evidencija, obracun
poslovanja i zavrsni radovi;

» prodajna faza kod pruzanja usluga jela i pi¢a obuhvaca:
pripremanje prostorija i pribora za posluZivanje, pripremanje
stolova, jelovnika i cjenika, pripremanje narudzaba od gostiju,
iznoSenje i evidentiranje iznesenih jela i pi¢a, posluzivanje gostiju,
napladivanje, obracunavanje, polaganje utroska i zavrsni radovi;

69



B PROCESNE FUNKCIJE U HOTELIJERSTVU

» usluzni proces rada na pruzanju usluga smjesStaja obuhvaca
spremanje i uredivanje prostorija, primanje i vréenje rezervacija,
prihvat i primanje gostiju i izdavanje soba, pruzanje drugih usluga
u sobama i prostorijama za smjestaj.

Poslovi na koje se rasclanjuje pojedina faza poslovnoga procesa
mogu imati, prema karakteru pojedine faze i posla, proizvodni,
proizvodno usluzni i usluZni karakter. Ovi poslovi obavljaju se u manjim
organizacijskim jedinicama.

Sve ove faze ako su povezane i ovisne jedna o drugoj, odvijaju se
neposredno jedna za drugom, pa uspjeh sljedece poslovne faze ovisi o
prethodnoj.

Iako postoje razlike u nacinu ostvarivanja pojedinih poslovnih
procesa, sustina svih njihovih aktivnosti je ista, obzirom da su sve one
usmjerene na mijenjanje inputa u outpute. Ovi outputi su proizvodi,
odnosno usluge namijenjene korisnicima hotelske ponude. Nacin
ostvarivanja poslovnog procesa mozZe se opisati kao proces preobrazbe
outputa u inpute. Outputi ukljuuju materijal, rad, opremu, informacije
- sve kombinirano u razli¢itim omjerima, ovisno o prirodi konacnog
proizvoda odnosno usluge.

Sadrzaj poslovnoga procesa Cine razliciti poslovi koji se mogu
klasificirati u razli¢ite skupine u ovisnosti o kriteriju po kojem ¢e se ta
klasifikacija vrsiti. Pode li se od istovrsnosti ili slicnosti ovih poslova, doci
¢e se do Sest temeljnih funkcijskih skupina28:

» oblikovanje proizvoda
proizvodnja
nabava
prodaja
raCunovodstvo
financije

YV V V V VY

% Buble, M., Kruzi¢, D., Poduzetnistvo, realnost, sadasnjost i izazov buduénosti, RRiF, Zagreb, 2006.,
str. 260.
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H

Povezivanjem navedenih skupina poslova u jedinstvenu cjelinu
dolazi se do poslovnoga procesa kako je prikazano na slici 6.

= Slika 6: Poslovni proces: skupine poslova i tokovi
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materijala proizvodnje robe
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Izvor: prema Buble, M., KruZi¢, D., PoduzetniStvo, realnost, sadasnjost i izazov
buducnosti, RRIiF, Zagreb, 2006.

Aktivnosti koje sudjeluju u poslovnom procesu slozena su karaktera
pa je neophodno svaki od njih posebno razmotriti.

71



B PROCESNE FUNKCIJE U HOTELIJERSTVU

3.1. Predvidanje poslovanja

Predvidanje poslovanja, u najSirem smislu, pripada planiranju
i odnosi se na predvidanje buduceg dogadaja. Hotelski menadzment
mora predvidjeti Sto se moZe dogoditi u nekom buduéem vremenu,
da li kao uzrok ili posljedica nekog poslovnog dogadaja. U opéem
pristupu predvidanja, treba razlikovati pojam predvidanja, od pojma
planiranja. Predvidanje se uvijek bavi nekim buducim dogadajem, koji se
pretpostavlja da ce se dogoditi, a planiranje se bavi pitanjima, Sto bi se
trebalo dogoditi u buducnosti?®. Predvidanje je procjenjivanje dogadaja,
odnosno uvjeta poslovanja hotelskog poduzeca u nastupajuéem
(buduéem) vremenskom razdoblju. Planiranje je odredivanje cilja Sto se
Zeli postici i Sto bi se trebalo dogoditi.

Predvidanje poslovanja u hotelijerstvu moZemo definirati
kao procjenu buduéih dogadaja, odnosno budulih uvjeta u
kojima ce se hotelska poduzeca naci u buducnosti. Osnovne
komponente predvidanja su: dugorocne prognoze, koje se zasnivaju
na teorijama o odlucivanju, i kratkorocne prognoze, koje se zasnivaju
na zapazanju. Obje komponente vazne su za ispravnog prognoziranja
poslovanja, iako se razlikuju u zavisnosti Sto se Zeli predvidjeti i na koje
se vremensko razdoblje predvidanje odnosi.

Podjela predvidanja Grangeru klasificira u tri klase predvidanja3’:
¢ predvidanje posljedica dogadaja,

¢ predvidanje vremena dogadaja,

¢ predvidanje vremenskih serija.

Predvidanje posljedica dogadaja koristi se kada se Zeli
predvidjeti posljedica nekog buduceg dogadaja. To je uvijek odgovor na
pitanje «Sto ¢e biti kada se dogodi odredeni dogadaj?»

»  Cerovi¢, Z., Hotelski menadZment, Fakultet za turisticki i hotelski menadZment, Opatija, 2003, str.
247.

3 Buble, M., Ekonomski fakultet, Split, 2000, str. 153.
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Predvidanje vremena dogadaja koristi se kada se Zeli
predvidjeti vrijeme nekog buduceg dogadaja kao odgovor na pitanje
«Kada ce se odredeni dogadaj dogoditi?»

Predvidanje vremenskih serija koristi se kada se Zeli odrediti
buducde vrijeme, u dijelovima vrijednosti utvrdenih u fiksnim intervalima,
kao odgovor na pitanje «Koju vrijednost ¢e imati serija periodicnih
podataka u nekoj buducoj toCki vremena?».

Pouzdanost predvidanja ovisi o niz Cimbenika, koji utjeCu na
procjenu dogadaja koji ¢e utjecaji na poslovanje hotelskog poduzeca.
MenadZment, u procesu predvidanja, mora odrediti pravilan smjer
buducih dogadaja, kao i paziti da razlike izmedu predvidenog i stvarnog
dogadaja budu Sto manje.

Predvidanje poslovanja je proces transformacija razlicitih
informacija u neki buduci dogadaj. Predvidanje ce biti tocnije, ukoliko se
pode od sljedeéih pretpostavki:3!

¢ koristiti Sto vedi broj pouzdanih informacija,

¢ koristiti zakonitost promjena informacija o dogadajima,

¢ odbacivati nepouzdane i nejasne informacije,

¢ provjeravati vrijednost informacija (cijena i informacije),

¢ procjenjivati vrijednosti dogadaja i ukupne vrijednosti

predvidanja (isplativost predvidanja)

Predvidanjeimanamjenuda utvrdi mogucnost razvoja gospodarskih
pojava, koje utjeCu na sadasnje poslovne odluke. Mora se poznavati
moguca okolina (tehnoloSka, gospodarska, politicka, kulturnai prirodna),
koja obuhvaca glavna podrucja, koja poduzeée mora predvidati. Hotelska
poduzeca djeluju u uvjetima nemirne i turbulentne okoline. Otuda
proizlazi i potreba za stupnjevitim modelom predvidanja3®?:

¢ predvidanje opcih uvjeta gospodarenja,

3t Cerovic, Z., op. cit. str, 248.
2 Grupa autora (u redakciji Buble, M.), Strategijski management, Ekonomski fakultet, Split, 1997,
str. 122,
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¢ predvidanje potencijalne potraznje za proizvode grane u kojoj
je poduzece,

¢ predvidanje udjela poduzeda na trziStima njegove grane i

¢ predvidanje udjela glavnih skupina proizvoda u predvidenom
udjelu poduzeca.

Hotelsko poduzeée mora poznavati svoje okruzenje i na toj osnovi
poboljSavati svoje poslovne uspjehe. Osnovni cilj predvidanja poslovanja
u hotelijerstvu je predvidjeti kolika ¢e biti potraznja za sadasnjim i
eventualno novim hotelskim proizvodima.

Predvidanje je rezultat najsloZenijih obrada, gdje se korite statisticke
i matematicke metode, analize i sinteze potpomognute suvremenim
tehnickim pomagalima, ali i stvaralatkom imaginacijom menadzmenta.

Predvidanje se temelji na vise metoda, koje sve moraju imati
zajednicke karakteristike. Sam izbor metode ovisi o dogadaju koji
se promatra, o vremenu dogadanja, a Cesto o sloZzenosti procesa i
promjenama odgovarajucih varijabli, koje ¢e utjecati na predvidanja.

U literaturi se susrece viSe klasifikacija metoda, s primjenom
ekonometrijskih modela, razna operacijska istraZivanja, razni sistemski
pristupi. Uz sve modele i klasifikacije metoda predvidanja, najveci broj
autora prihvaca klasifikaciju Dobrov-a:3

¢ metode ekstrapolacije,

¢ metode procjene eksperata,

¢ metode simulacije.

Navedene metode pripadaju klasinim metodama predvidanja.
Suvremene metode izvedene su iz ovih osnovnih metoda, ili se pak
grupiraju, sukladno svojim karakteristikama, u jednu od osnovnih
metoda.

Metode ekstrapolacije koje joS nazivaoikvantitativne metode
spadaju u izuzetno vazne i Cesto primjenjivane metode u predvidanju

3 Buble, M., op. cit. str. 155.
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poslovanja. To je skupina metoda predvidanja koje sve imaju zajednicku
karakteristiku, da se za predvidanje poslovanja uzima vremenska serija
dogadaja iz proslost. Kada se radi o viSegodisnjim predvidanjima obicno
se uzima vremenska serija od najmanje 10 godina, a kada se radi o
kratkorocnim predvidanjima, to je serija dogadaja, koja se bazira na
najmanje 10ili viSe dogadaja iz neke bliZe proslosti. Metoda ekstrapolacije
uvijek je neko projektiranje buducnosti na temelju iskustava, koja su
se vec dogodila. To je uvijek ekstrapolacija trenda koja se zasniva na
nekim bivsim parametrima, funkcionalnim karakteristikama, obiljezjima
sustava ili karakteristikama struktura.

Metoda procjene eksperata nazivaju se i metode konvergentnog
usuglasavanja. Zajednicka znacajka im je da se zasnivaju na prikupljanju,
analiziranju i usavrSavanju odgovora, velikog broja struc¢njaka, na
odredenja pitanja njihovog okruga predvidanja. Metode ekstrapolacije
su kvantitativne naravi, nisu adaptabilne u svim gospodarskim uvjetima
one ne daju najbolja rjeSenja. To su Cesto matematicki i teoretski
dobra rjesenja, ali su van Zivotnog prostora i u sferi predvidanja cesto
kvantitativne metode, iako matematicki tocne, nisu primjenjive. Stoga,
kao dodatak raznim metodama ekstrapolacije, razvile su se nove tj.
intuitivne metode. Osnovno obiljezje ovih metoda je da su nekvantitativne
i adaptabilne na sloZene zahtjeve prakse, trzista i ljudskih odnosa.

Intuitivne metode ne baziraju se na intuiciji. Intuicija se moze
definirati kao neposredno upoznavanje problematike na temelju
osjecaja i Cesto se e moZe objasniti zasto je neko predvidanje doneseno.
Predvidanje poslovanja hotelskog poduzeca obuhvaca sloZzene metode
procjene, koje objedinjavaju vise podrucja i vise struCnjaka. Intuitivno
predvidanje primjereno je upravo hotelskim poduzecima. Intuitivnom
metodom, predvida se na temelju viSe aspekta, uz potporu kvantitativnih
analiza, kojima se dodaju kompleksne kvalitativne analize. Metode
procjene eksperata ili intuitivne metode, polazedi s aspekta kompleksnosti
kvantitativnog i kvalitativnog kolektivnog sagledavanja nekog buduceg
dogadaja, mozemo podijeliti u dvije skupine, i to:
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» individualne procjene eksperata - koje se zasnivaju na postavci da
izabrani strucnjak posjeduje potrebna znanja iz podrucja za koje
se vrsi predvidanje, kao i pod pretpostavkom da ¢e sam izraditi
predvidanje;

» grupne procjene eksperata - koje se zasnivaju na cinjenici da za
neke slozene procjene, kod kojih se traZi visoki stupanj pouzdanosti,
nije dovoljno misljenje jednog strucnjaka, vec se trazi veci stupanj
pouzdanja predvidanja, Sto zahtijeva angaziranje veceg broja
strucnjaka koji ¢ine grupu.

U uvjetima suvremenih primjena metoda procjene eksperata
najCesce se koriste poznate, u praksi dokazane, intuitivne metode: delfi
metoda, metoda scenarija i utopija metoda.

Metoda simulacije jedna je od metoda procjene eksperata iz
skupine intuitivnih metoda, koja se zasniva na izradi modela, koje su skup
viSe varijabli, gdje se promjenom jedne varijable, simulira ponasanje u
buducnosti. Model koji se izabire, obicno je prikaz postojeceg stanja
iz stvarnosti, a on je skup velikog broja zavisnih varijabli, kao Sto su
broj no¢enja, prodajna cijena, fiksni troskovi, varijabilni troSkovi (trosak
mesa, krumpira, elektricne energije) cijena namirnica, energenata i
usluga na trzistu itd. One se, kao nezavisne varijable, mijenjaju, te se,
u tom modelu, trazi - simulira promjena jedne od varijabli*4.

Modeli simulacije pomazu hotelskom menadZmentu da odgovori
na razna pitanja, ali i da predvida poslovanje u buducoj poslovnoj
godini. Modeli simulacije mogu pomo¢i hotelskom menadZmentu u tri
slucaja:3s

¥ Cerovi¢, Z., op,. cit. str. 269.
% Ibid, str. 269.
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1. Koje ce efekte dobiti hrvatsko hotelijerstvo i hotel koji vodi,
ako ustraje u zacrtanim strategijama i ako ne bude promjena
ekonomske politike, koja dolazi iz okruzenja (nepromijenjen kurs
kune, postojeca visoka kamatna stopa, ostanak stope PDV-a)?

2. Kakve ¢e imati utjecaje na poslovanje hotela koje vodi, mjere
ekonomske politike i trziSta i Sto poduzeti u slucaju promjena
(promjena kursa kune, promjena stope PDV-a, promjena razine
potraznje za destinacijom itd.)?

3. Sto mijenjati u poslovnoj politici hotelskog poduzeca ili hotela.
Koju varijablu promijeniti? Da bi se povecao konacni cilj, a to
je profit. Da li za odredenu jedinicu povecanja, da li promijeniti
dobavljaca i koje i za koje uvjete, i Sto bi donijela promjena na
konacno poslovanje, da li promjenom naplate mijenjamo likvidnost
i za koliko?

Upravo u vrijeme kompjuterskih simulacija, metoda simulacije
postaje jednom od najprimjenjivijih metoda. Zahvaljuju¢i novoj
informacijskoj tehnologiji i primjenjivim softverima, moguce je brzo i
lako primjenjivo modelirati gotovo sve poslovne promjene, ne samo za
hotelska poduzeda, vec i za pojedine hotele, sluzbe i odjele.

Predvidanje poslovanja hotelskih poduzeca je sustav dugorocnog
predvidanja nekog buduceg stanja ili dogadaja. To je proces predvidanja
buduénosti koje se obavlja razli¢itim metodama sa Zeljom da predvideno
poslovanje ima $to manje odstupanje od onog Sto ¢e se dogoditi u
uvjetima procesa neprestanih promjena i brzog razvoja znanosti i
tehnologije.
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3.2. Organiziranje poslovanja

Rije¢ organizacija potjece od grckih rijeci orgon (rad, djelo) i iz nje
izvedbene organon (orude, alati)®. Istog je porijekla i rijeC organizam
Covjeka sastavljen od viSe organa od kojih svaki obavlja svoj poseban
zadatak odnosno funkciju. Da bi organizam normalno funkcionirao, svi
njegovi organi moraju jedinstveno (uskladeno) djelovati. Slicno je i
sa organizacijom hotela. Hotel je svojevrsni organizam, sastavljen od
viSe organa (odjela, sluzbi), od kojih svaki obavlja jednu od funkcija
(menadzersku, usluznu, marketinsku, kadrovsku, financijsku i dr.). Od
njegovog skladnog djelovanja ovisi uspjesnost poslovanja hotela.

Organizacija je kompleksan pojam. Organizacija obuhvaca mnoge
aktivnosti kao Sto su: upravljacke, izvrSne, kontrolne u raznim podruéjima
drustvenoga i gospodarskoga Zivota.

Da bi se organizacija mogla pravilno definirati potrebno je izdvojiti
njezina osnovna obiljezja, koja postoje u svim organizacijama bez obzira
na podrucje u kojem se ostvaruje, razlike u velicini i strukturi pa ¢ak i u
vremenu u kojem se izgraduje:?’

¢ cilj odnosno zadatak koji se Zeli ostvariti,

¢ uskladenost sredstava i rada,

¢ racionalno koristenje ¢imbenika procesa rada.

MoZemo reci, da je organizacija, kao opéa kategorija, svjesno
udruzivanje ljudi koji imaju za cilj da odgovarajuéim sredstvima izvrse
odredene zadatke s najmanjim mogucéim naporom na bilo kojem podrucju
drustvenog i gospodarskog Zivota.

Isto tako, organizaciju Cini skupina ljudi koja koordiniranim radom
nastoji ostvariti zajednicke ciljeve, a pri tom se sluZi podjelom poslova i
upravljackom kontrolom.

3% Bahtijarevi¢ — §iber, F, i dr, Organizacijska teorija, Informator, Zagreb, 1991., str. 7.
3 Sikavica, P, Novak, M., Poslovna organizacija, Informator, Zagreb, 1999, str. 9.
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Definicija organizacije polazi od Cetiri osnovne znacajke organizacije,
i to:

1. Skupina ljudi - kada dvoje ili viSe pojedinaca udruzuju svoje
fiziCke i mentalne sposobnosti ili vjestine na nekom poslu. Hotelska
ponuda nastaje kao posljedica zajednickog rada svih zaposlenih u
hotelu;

2. Zajednicki ciljevi - koordinirani napor moZe se ostvariti samo
ako postoje jedan ili vise zajednickih ciljeva. Cilj zaposlenih u
hotelijerstvu je stvaranje kvalitetne i konkurentne hotelske ponude
koja Ce osvojiti turisticko trziste;

3. Podjela rada - ljudski i tehnoloSki resursi organizacije mogu se
najbolje iskoristiti ako se zajednicki posao podijeli na pojedinacne
zadatke. Time se postiZe specijalizacija i povecava efikasnost;

4. Upravljacka kontrola - kada se ne bi vodila briga da se postignu
zacrtani ciljevi, napor zaposlenih bio bi uzaludan. Upravljacka
kontrola pociva na odgovarajucoj strukturi organizacije.

Organizacija omogucava realizaciju najsloZenijih zadataka,
proSiruje opseg Covjekove individualne snage, ubrzava radni proces,
odnosno skracuje potrebno vrijeme za izvrSenje zadatka, kao i relativno
se smanjuju utrosci za postizanje istog rezultata. U mnogim slucajevima
prakticki bi bila nemoguca realizacija odgovarajucih ciljeva i zadataka
bez dobre i kvalitetne organizacije.

Organizacija hotela moze se definirati kao svjesna, kontinuirana i
prakti¢na aktivnost hotelskog menadzmenta na uskladivanju cjelokupnog
procesa hotelskog poslovanja radi ostvarivanja optimalnih poslovnih
rezultata s minimalnim troSkovima.

Posebnosti organizacije hotela ogleda se u utvrdivanju i vodenju
poslovne politike, planiranju poslovanja i razvoja, strukturi sredstava,
formiranju i kalkuliranju cijena usluga, formiranju ukupnog prihoda,
rasporedivanju troskova, financiranja investicija i mjerenju uspjesnosti
poslovanja.
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Znacenje organizacije ogleda se u koristima koje ¢ovjek ima njenom
primjenom u gospodarskom, ali i u svim drugim podrucjima Zivota i rada.
Znacenje organizacije nije ograni¢eno samo na ¢ovjekovu gospodarsku
djelatnost, vec¢ na njegovu cjelokupnu radnu i Zivotnu aktivnost.

Organizacija omogucuje:

¢ realizaciju ciljeva koje se bez organizacije, ne bi moglo u cijelosti
ili uopce realizirati,

¢ koriStenje tehnicko-tehnoloskih i informacijskih procesa koji

omogucuju unapredenje rada i Zivota u svim podrucjima

gospodarskih i drustvenih aktivnosti,

realizaciju slozenih radnih procesa

stvaranje snage i ubrzavanje procesa

skracenje potrebnog vremena za realizaciju zadataka

smanjenje troskova,

bolje koristenje umne i fizicke sposobnosti Covjeka.

Lo K > K o B < K

Znacenje organizacije proizlazi i iz prirode Covjeka kao drustvenog
bica koji ima potrebu upotrijebiti svoje fizicke i umne sposobnosti u
zajedniStvu i stalnoj komunikaciji s drugim ljudima. Prvenstveni cilj
organizacije je da Covjeku omoguci druZenje i komuniciranje s drugim
ljudima. Organizacija tu mogucnost Covjeku pruza svjesno, osmisljeno
ili samim svojim postojanjem.

Organizacija ima i negativnu stranu, koja nepovoljno utjece na
Covjeka, odnosno na njegovo ponasanje, a posebno ako mu je silom
nametnuta. Takva organizacija, koja je silom nametnuta, u odredenoj
mjeri sputava Covjeka i dovodi Covjeka u podredeni polozaj, jer mu
ponekad namece zadatke koji nisu uvijek sukladni s njegovim fizickim
sposobnostima ili se pak protive njegovom poimanju rada.

Organizacija je nastala i razvijala se zajedno s radom. U trenutku,
kada se rad Zeli vremenski uskladiti, odnosno povezati u djelotvornu
cjelinu, pocinje organizacija rada. Organizacija rada je svjesna aktivnost
Covjeka na uskladivanju ¢imbenika radnog procesa, a u cilju postizanja
optimalnih rezultata.
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Organizacijom rada postiZe se prostorno i vremensko uskladivanje
Cinilaca proizvodnje. Prostorno uskladivanje odnosi se na prostorni
raspored radnih mjesta, sredstava za rad, zaliha materijala i sl., dok se
vremensko uskladivanje odnosi se na prisutnost i uzajamno istovremeno
ukljucivanje u proizvodnju svih Cinilaca proizvodnje.

Organizacija i organizacija rada u hotelu ne mogu se poistovijetiti.
Organizacija rada uskladuje djelovanje ¢imbenika radnog procesa u
hotelu, a organizacija hotela objedinjava njegovo cjelokupno poslovanje.
Organizacija rada osnovni je dio organizacije hotela.

Sustina organizacije rada je u tome Sto ona uskladuje osobni i
stvarni ¢imbenik radnog procesa, rasclanjivanjem cjeline na pojedine
dijelove, te povezuje te dijelove - radnih operacija - u jedan djelotvoran
sustav rada.

Organizacija rada mora biti u funkciji ostvarivanja poslovnih ciljeva
hotela. Istovremeno, treba biti uskladena s tehnickom razinom sredstava
rada i strucnim sposobnostima hotelskog osoblja.

Pojedini autori razliCito definiraju ciljeve organizacije. Vecina
autora smatra da se ciljevi organizacije mogu podijeliti u sljedece tri
skupine:38

¢ Osnovni

¢ Parcijalni

¢ Individualni

Osnovni ciljevi organizacije rada su uspostavljanje odredenog
organizacijskog stanja za odredeno vremensko razdoblje. Uspostavljeno
organizacijsko stanje treba biti najbolje moguce. Ono treba osigurati da
hotel ostvari planirane poslovne rezultate.

Parcijalni ciljevi organizacije rada ne odnose se na hotel, ve¢ na
neke od njegovih uZih organizacijskih dijelova (odjela, sluzbi).

#  Sikavica, P, Novak, M., op. cit. str. 13.
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Individualni ciljevi organizacije rada odnose se na pojedine
zaposlenike i skupinu zaposlenih. Oni ¢e, putem organizacije, nastojati
ostvariti svoje pojedinacne ciljeve. Hotelski mora imati razumijevanja
za individualne ciljeve pojedinih zaposlenika. Ostvarenjem individualnih
ciljeva povecava se spremnost zaposlenika za ispunjavanje ciljeva
hotela.

Organizacija rada ima kljucnu ulogu u poslovanju hotela. Tu svoju
ulogu organizacija ¢e ispuniti ako su ciljevi hotela optimalno utvrdeni,
odnosno ako su:3° jasni, ostvarljivi i pravilno odabrani.

Jasni ciljevi hotela, su oni ciljevi koji sadrze obujam i strukturu
usluga, vrijeme i trziSte njihovog plasmana, cijene tih usluga, izvrsitelje
i njima potrebnu imovinu, te prihode i troskove koji ¢e se ostvariti.

Ostvarljivi ciljevi hotela su ciljevi koji su uskladeni sa resursima
hotela i limitima okruzenja.

Pravilno odabrani ciljevi su samo oni ciljevi koji su realno ostvarljivi
i osiguravaju napredak hotela.

Organizacija rada kao djelatnost dinamickog uskladivanja svih
elemenata proizvodnje postaje sve opseznija i sloZenija, Sto je hotel
vedi, Sto su veca sredstava kojima raspolaze kao i Sto je veca brojnost
zaposlenih. Veliki broj razlicitih proizvoda, odnosno usluga, takoder
utjeCe na opseznost i slozenost organizacije. Medusobno uskladivanja
elemenata proizvodnje i red postize se poznatim i Cesto koristenim
postupcima kao Sto su standardizacija i tipizacija.

Standardizacija je specifican postupak kojim se pronalaze
optimalna rjeSenja odnosno utvrduje kakva jednoobrazna svojstva mora
imati proizvod, materijal, tehnoloski postupak i sl. Kao rezultat postupka
standardizacije javlja se tehnicko-ekonomski propis ili standard®.

¥ Sikavica, P, Novak, M., op. cit. str. 14.
% Sikavica, P, Novak, M., op. cit. str. 23
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Tipizacija je postupak kojim se putem selekcije i redukcije suzava
izbor standardiziranih proizvoda na odredeni broj vrsta proizvoda koji
¢e svojim svojstvima zadovoljiti odredeni raspon potreba. Tipizacijom
se odbacuje odredeni broja standarda u hotelu i njihov broj svodi na
potrebnu mjeru, a u cilju racionalnije proizvodnje.

3.2.1. Organizacija hotela

Hotel, kao ugostiteljski objekt, samostalno na trZistu nudi svoju
ponudu, preuzimajudi poslove iz cjelokupnog poslovnog procesa, ¢ak i
kad organizacijski nije sasvim samostalan. U organizaciji hotela postoje
neke zajednicke (standardne) sheme, koje se razlikuju medusobno,
ovisno o vrstama i tipovima hotela, o nacinu poslovanja, odnosno da li
pruzaju samo usluge smjestaja ili smjestaja i prehrane

Za postavljanje operativne organizacije hotela bitno je nekoliko
Cinitelja, koji opredjeljuju nacin konkretnog organiziranja. Uz oblik
vlasnistva, najznacajniji su za organizaciju sljedeci Cinitelji:

1. Vrsta, veliCina i kategorija hotela - podrazumijeva razlicitu tehnicku
strukturu sredstava, razlicit odnos Zivog rada i sredstava, razlicit
broj i strukturu zaposlenih, razli¢it odnos smjestajnog kapaciteta
(soba ili postelja). Tako npr. hoteli pansionskog tipa zaposljavaju
vedi broj zaposlenih na jedinicu smjestajnog kapaciteta u odnose
na hotele koji pruzaju samo usluge smjestaja i dorucka. Ovdje
je i raznolikija struktura zaposlenih po zanimanjima. Isto tako i
hoteli visih kategorija zaposljavaju veci broj zaposlenih po jedinici
kapaciteta nego hoteli nizih kategorija.,

2. Lokacija hotela znacajno utjece na organizaciju. S makro gledista
lokacija opredjeljuje vrste objekata i duljinu njihova poslovanja,

a samim time posredno i nacin organiziranja. S mikro gledista,
utjece na veliCinu hotela, kategoriju, asortiman usluga, troskove.

3. Karakteritrajanje poslovanja hotela velikim se dijelom opredjeljuje
izborom lokacije. Veliki broj hotela gdje je dolazak gostiju motiviran
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odmorom i rekreacijom posluje pretezno samo tijekom jedne
sezone.

. Statusna pozicija hotela (u poduzecu) vazna je za organizaciju

hotela. Hotel moze imati status poslovne jedinice u sastavu
hotelskog dionickog poduzeca ili samostalnog hotelskog poduzeca.
U prvom slucaju dio marketinskih i menadzerskih poslova obavlja
se izvan hotela na razini dionickog poduzeca. U drugom slucaju
sve poslove obavlja hotel kao samostalno poduzece.

. RaspoloZivi kadrovi bitan su Cinitelj organizacije. U pravilu se

organizacija postavlja za standardne uvjete rada, a tome se
prilagodava strukturi kadrova. Hoteli sa sezonskim poslovanjem
obi¢no imaju poteskoca pri formiranju Zeljene strukture kadrova,
budué¢i da nude sezonsko zaposlenje i veoma teSko nalaze
odgovarajudi strucni kadar.

Organizacijska struktura hotela sastoji se od organizacijskih jedinica

u kojima se obavljaju istovrsni ili slicni poslovi (shema hotela). To su:
Ured direktora, Odjel marketinga, Prijemni odjel, Hotelsko domadcinstvo,
Odjel hrane i pi¢a, Odjel odrzavanja i Odjel rekreacije.

= Slika 7: Organizacijska shema hotela

DIREKTOR
Ured direktora
Organizacijska
jedinica
Prijamni Hotelsko Odjel Odjel hrane i Odjel Odjel
odjel domadinstvo marketinga pica odrzavanja rekreacije
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3.2.2. Objekti i subjekti organizacije

Subjekt organizacije je osoba koja presudno odlucuje o hotelu. To
znadi odlucuje o osnivanju, poslovanju, razvoju i prestanku rada hotela.
Subjekt organizacije u hotelijerstvu je vlasnik hotela. On jedini ima, u
okviru vazeceg zakonodavstva sve navedene ovlasti.

Vlasnik hotela moze biti pojedinac ili skupina ljudi. Ako je vlasnik
pojedinac, poduzetnik, koji ima svoj samostalni hotel, tada je on subjekt
organizacije i odluCuje o njegovoj sudbini. Nasuprot tome, vlasnici hotela
mogu biti skupine ljudi, dionicara, koji odluCuju razmjerno vrijednosti
njihovih dionica. U ovom slucaju subjekt organizacije su dionicari.

Objekti organizacije proizlaze iz njenih temeljnih ciljeva. Naime, cilj
je organizacije uskladivanje djelovanja unutarnjih ¢imbenika poslovanja
hotela. To su:*

¢ zaposlenici

¢ imovina

¢ proces rada

Zaposlenici  su, svakako, prvi objekt organizacije. Putem
organizacije treba osigurati da se izaberu zaposlenici, po broju, profilu i
kvalifikaciji, koji su potrebni za rad u hotelu. Novoprimljene zaposlenike
treba rasporediti na odgovarajuca slobodna radna mjesta.

Zaposlenike u radu treba organizacijski povezati tako da ostvaruju
maksimalno moguce ucinke.

Imovina hotela treba biti dostatna, prikladna i funkcionalna.
Organizacijom imovine treba osigurati da se imovina ispravno i optimalno
koristi, da se zastarjela zamjeni novom, da se nepotrebna rashoduje,
te da se putem amortizacije izdvajaju nov€ana sredstva za zamjenu
postojece i nabavu nove stalne imovine (objekta, uredaja, opreme).

Proces pripremanja i pruZanja usluga u hotelu treba biti organiziran
tako da se odvija pravovremeno, ucinkovito i kvalitetno na zadovoljstvo
hotelskog gosta.

4 Radisi¢, F, Poduzetnicki menadZment u turizmu, Hotelijerski fakultet, Opatija, 1997., str. 107.
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3.3. Kadrovsko osposobljavanje

Hotel, kao i svako drugo poduzece, ima za cilj doseci planirane
ciljeve, Sto prakticno znaci vedi profit, bolje place i snazniju kadrovsku
osnovicu, koja daje realnu garanciju za opce zadovoljstvo i gostiju
i zaposlenika hotela. Zaposlenici, svojim znanjima, vjestinama,
sposobnostima i kreativnos¢u najvise pridonosi uspjeSnom ostvarivanju
ciljeva.

Prije nego Sto se zaposlenici preuzmu svoje poslove, uz brigu o
izravnoj odgovornosti za osposobljavanje zaposlenika, mora se voditi
briga o nizu drugih aktivnosti, kao Sto su vrednovanje obavljenih
zadaca, sigurnost i beneficije zaposlenika te uskladivanje s vazeéim
propisima“.

Kadrovska sluzba vodi racuna o potrebama za zaposljavanjem
adekvatnih kadrova, odgovoran je za brigu o svim zaposlenima u hotelu,
kao i osiguranje sigurnih i povoljnih radnih uvjeta.

Jedna od vaznih funkcija Kadrovske sluzbe je dugoroc¢no planiranje
potreba za zaposlenicima, ali isto tako i razrada programa obuke, kojom
¢e se osigurati kvaliteta izvrSavanja radnih zadataka.

Jasno definirana uloga Kadrovske sluzbe od velike je koristi
hotelskom menadZmentu. Primjeri na koji nacin ovaj Odjel pomaze
menadZmentu u uspjeSnom poslovanju hotelom su:*

» Primjenjivanje politika i taktika za ucinkovito zaposljavanje,
odabir, motiviranje i zadrzavanje kvalificiranih menadZera i drugog
osoblja

» Izrada i obavljanje orijentacijskih programa, sigurnosti, zastite,
nadzora specifi¢nih odjelnih programa instruktaza

2 Hayes, K. D.,, Ninemeier, D. J., Upravljanje hotelskim poslovanjem, M plus, Zagreb, 2005, str.
113.

#  Hayes, K. D., Ninemeier, D. ., op. cit,, str. 116.
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» Izrada i obavjeS¢ivanje o politici odjela ljudskih resursa koja
mora biti pravedna i nepristrana, ali istodobno mora Stititi prava
hotelskog objekta

> Interpretiranje, primjenjivanje i provodenje sve veceg opsega
propisa i zakona koji utjecu na zaposlenike

» Pomaganje u odrzavanju odgovarajucih standarda kvalitete Zivota
i rada te etike poslovne politike i prakse

Rad u hotelu vrlo je intenzivan. Zaposlenike, na svim organizacijskim
razinama, mora se angazirati i obuciti da kvalitetno obavljaju poslove,
ako se Zeli postici zadovoljstvo gostiju i njihov ponovni povratak u
hotelski objekt.

Kao posljedica niza promjena koje se svakodnevno dogadaju u
hotelu, ali i onih promjena koje nastaju u njegovom okruzenju, javlja se
potreba za permanentnim osposobljavanjem hotelskog osoblja. U hotelu
se mora osigurati organizirano ispravno uvjezbavanje hotelskog osoblja,
tijekom izvodenja radnih zadataka. Da bi se uvjezbavanje kvalitetno
odvijalo treba osigurati sljedece postupke*:

» Dobro se pripremiti za uvjezbavanje
¢ analizirati poslove,
¢ upoznati poslove,
¢ sastaviti popis poslova,
¢ svaki pojedinacni posao detaljno opisati.

» Znati pokazati vjezbu
¢ demonstrirati obavljanje radnje tako da svi to mogu vidjeti,
¢ poticati djelatnike da postavljaju pitanja,
¢ biti strpljiv s djelatnicima koji isprva ne razumiju sve,
¢ ponoviti radnju onoliko puta koliko bude potrebno.

“  Cerovi¢, Z., Pavia, N., Galilic, V., op. cit., str. 110.
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» Izvoditi vjezbu
¢ prepustiti vjezbenicima da sami izvedu radnju,
¢ pripomagati da bi vjezbenici stekli pouzdanost,
¢ brizljivo ispravljati kad se primijete greske,
¢ pohvaliti vjeZzbenika kadgod obavi radnju ispravno.

» Kontrolirati
¢ nastaviti uvjezbavanje na radnom mjestu,
¢ pohvaliti za dobro obavljeni posao a biranim rijeima i tiho
ukoriti za loSe obavljeni posao,
¢ stalno procjenjivati uvjezbanost,
¢ voditi «povijesni karton» za svakog vjezbenika.

Sustav uvjezbavanja hotelskog osoblja predstavlja znacajni
standard, medutim, kod nas su rijetki hoteli u kojima je ovaj standard
utvrden i zastupljen. Treba znati da bez ovoga standarda hotelsko osoblje
postaje pasivno, kriti¢no i ravnodusno prema ciljevima hotela. Poznato
je da se jedino svakodnevnim i dugotrajnim vjezbanjem moze opstati
na vrhu.

Da bi se proces osposobljavanja mogao provesti potrebna je
odgovaraju¢a organizacija za realizaciju osposobljavanja. U veéim
hotelima organizirat ¢e se posebne organizacijske jedinice u okviru
kadrovske sluZbe. Rezultati procesa osposobljavanja zaposlenika su
viSestruki, kako za same zaposlenike, tako i za hotel kao cjelinu.

KljuCan element procesa osposobljavanja zaposlenih u hotelu su
razliCite metode. Koja ¢e se od metoda osposobljavanja upotrijebiti,
bitno odreduje program osposobljavanja, odnosno vrsta posla za koji se
ona provodi. S tog aspekta, sve poslove u hotelu mozemo diferencirati
na dvije osnovne skupine:*

¢ nemenadzerski poslovi,

¢ menadzerski poslovi.

% Buble, M., Osnove menadZmenta, Sinegija, Zagreb, 2006, str. 276.
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Metode osposobljavanja nemenadzera u osnovi se dijeli na
osposobljavanje na poslu i osposobljavanje izvan posla. Najcesce se
koriStena metoda je metoda osposobljavanja na poslu, gdje neposredni
rukovoditelj ili dobro obrazovani suradnik preuzima ulogu instruktora.
Osposobljavanje izvan posla omogucéuje primjenu brojnih metoda
obuke, kod kojih su najpoznatije:* metoda rasprave, metoda poduke u
razredu, metoda programirane nastave, metoda u z pomo¢ kompjutera
i simulacije.

Metode osposobljavanja menadZera razlikuje se od onih koje se
provode za osposobljavanje nemenadzera, iako se neke od metoda
primjenjuju se i za menadZere (metoda rasprave, metoda poduke u
razredu i dr.). Metode osposobljavanja menadzera svrstane su u dvije
skupine:

¢ stjecanjem iskustva na poslu - menadzer uci na pogreskama,

¢ poduke stjecanjem iskustva izvan posla - provodi se individualno

i grupno, specijalnim programima ili seminarima.

Procesom osposobljavanja kod zaposlenika ¢e se povecati
ucinkovitost s viSim stupnjem znanja i vjestina, a hotel ¢e poveéanjem
razine obrazovanja svojih zaposlenika povecati i svoju konkurentnost.

% Buble, B., op. cit. str. 276
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3.4. Financiranje poslovanja i razvoja

Financiranje je ishodisSna toCka svake poslovne aktivnosti.
Poslovnom aktivnoscu hotela odvija se i njegovo tekuce poslovanje, te
pobolj$anje i proSirenje aktivnosti. Poslovne aktivnosti hotela financiraju
se iz razlicitih izvora i triju vremenskih oblika: 4’

¢ startni

¢ kratkorocni

¢ dugorocni

Startni oblik financiranja aktivnosti hotela vrSi se na pocetku
poslovanja hotela. Novi hotel otpocinje poslovanje na nacin da osnivac
osigura poCetna sredstva iz svojih izvora. Obicno se koristi dogovorenom
odgodom pla¢anja dobavljaéa i iznajmljivanjem opreme umjesto
kupnje.

KratkoroCni oblik financiranja aktivnosti hotela osigurava se iz viSe
mogucih izvora, a najcesce iz:®

> Dobiti ostvarene tekuc¢im poslovanjem.

» Prekoracenjem na tekucem racunu, Sto je vrlo pogodan nacin za
kratkorocno financiranje, jer su kamate obic¢no nize od kamata na
kredite.

» Kredita s fiksnim uvjetima koji se uzimaju, a posudbe od banaka
za odredenu namjenu, s ugovoreni rokom povrata kamata i
jamstvom.

» Lizinga koji predstavlja izravan izvor financiranja, a omogucuje
hotelu da bez angaziranja vlastitih nov¢anih sredstava, dobije na
koriStenje pokretnu i nepokretnu imovinu, na odredeno vrijeme uz
odredenu naknadu.

7 Radisi¢, F, Organizacija poslovanja poduzeca u ugostiteljstvu 4., HoReBa, Pula, 2006., str. 93.
8  Radisi¢, F, op cit. str,, 93.
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» Faktoringa koji predstavlja izravnu prodaju potrazivanja hotela
drugom posrednickom poduzecu (agenciji) uz dogovoreni popust.
Na ovaj se nacin hotel oslobada rizika naplate, budu¢i da mu se
potrazivanje isplacuje u gotovini.

» Trgovackih kredita koji omogucéuju hotelu koristenje sredstava
koja bi inace bila dana dobavlja¢ima.

DugorocCni oblik financiranja aktivnosti hotela u poboljSanju i
prosirenju djelatnosti vrsi se iz viSe izvora, a najcesce iz:*

» dobiti koja je ostvarena tekuéim poslovanjem;

» bankarskih kredita koje poduzece uzima na osnovi investicijskog
programa, na duZi rok, s ugovorenim kamatama i jamstvom;

» prodaje dionica na burzama dionica i

» kupnje obveznica kojima poduzece, na osnovi dobivene fiksne
kamatne stope, osigurava izvor financiranja.

Poslovanje hotela odrazava njegov uspjeh u nizu podrucja.
UspjeSno poslovanje potrebno je u sve konkurentnijem okruzju, ako
hotel Zeli opstati. UspjeSnost hotela omogucuje se stjecanjem prihoda
potrebnog da se podmire obaveze, i stvore dobit koja bi vlasnicima,
odnosno ulagacima kapitala osigurala zadovoljavajucu visinu povrata
ulozenih sredstava.

% Radisic, F, op cit. str,, 94.
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3.5. Nabavka imovine i robe

Osnovni zadatak hotela je pruzanje usluga. Da bi hotel mogao
nesmetano i kontinuirano poslovati, potrebno je da se ostvare odradeni
uvjeti koji ¢e omoguciti da se taj zadatak ispuni. Pored ostalog, potrebno
je da se osigura kontinuirana opskrba potrebnom robom, odredene
kvalitete, koja se u poslovnom procesu stalno i postupno trosi.

Poslove nabave, u organizaciji hotelskog poduzeéa, preuzima
Nabavna sluzba. Ona brine o sistemskom snabdijevanju proizvodnih
kapaciteta kako bi se izbjegli zastoji, gubici radnog vremena, odnosno
poremecaji u prodaji i proizvodnji. Glavni zadatak Nabavne sluzbe
je da osigura harmonitan tijek proizvodnog procesa pravodobnom i
ekonomi¢nom nabavom potrebnog reprodukcijskog materijala, sirovina
i drugog.

Proces nabave dosta je kompleksan i ukljucuje brojne aktivnosti
od kojih su najznacajnije:

1. Utvrdivanje potreba za materijalom - da bi menadZment nabave
znao koji su materijali potrebni, u kojoj kolicini, kakve kvalitete i
kada, te da bi mogao pokrenuti nabave, potrebno je da raspolaze
planom nabave. Plan nabave mora biti specificiran za pojedinu
vrstu materijala ili skupinu po rokovima, koli¢inama, dobavljacima,
nacinu transporta i ostalim relevantnim ¢imbenicima, kako bi se
kasnije mogla imati bolja evidencija i pregled o ugovorenom i
pristiglom materijalu, te moguénost eventualnih intervencija;

2. Utvrdivanje izvora nabave | dobaviljaca - u cilju izbora
najpovoljnijeg izvora, putova i oblika nabave, potrebno je voditi
kartoteku dobavljaca. Osnovni oblik povezivanja s dobavljaima
je neposredna kupnja potrebnog materijala koja predstavlja
ugovor o kupoprodaji robe. Posredna kupnja materijala postoji
kada menadzment nabave nabavu materijala povjeri trgovackom
poduzeéu (posredniku), u kojem sluéaju se zakljuCuje ugovor sa
posrednikom.
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3. Dostavljanje upita dobavljacima i prijem njihovih ponuda - kada se
nabava materijala vrsi neposredno, tada se upucuje dopis jednom
ili viSe potencijalnih dobavljaca sa zahtjevom dostave ponude. Upit
moze biti izrazen usmenim i pismenim putem.

4. Usporedba primljenih ponuda i izbor najpovoljnije ponude - vazan
je zadatak Nabavne sluzbe. Potrebno mu je pokloniti najvecu
pozornost. Poznato je da svaki ponudac sastavlja svoju ponudu
tako da upravo njegova izgleda najpovoljnija. Ispitivanja se moraju
odnositi na kompletnu ponudu (na sve njezine strane od cijene i
rokova do uvjeta plac¢anja, nacina pakiranja i ostalog). Bududi, da
su ponude razlicite, potrebno ih je uciniti Sto viSe usporedivima, jer
¢e se samo tako moci donijeti najispravnija odluka. Ispitivanjem
najpovoljnijih cijena, moze se dobiti donekle slika veliine zadatka.
Stvarnu cijenu ne odreduje jedino ponudena cijena za mjernu
jedinicu. Na visinu cijene utjeCu uvjeti pladanja, visina rabata ili
skonta, transportni troskovi, ako nisu uracunati u ponudenu cijenu,
nacin racunanja, pakiranja i vracanja ambalaZe itd. Usporedba je
jos teza, ako se dogodi da su ponude, u pogledu kvalitete razliCite i
da se moraju najprije cijene uskladiti sa zahtijevanom kvalitetom.
Rokovi isporuke takoder posredno utjeCu na cijenu. Pretpostavimo
da je hotelu hitno potrebna odredena roba, koja se moze dobiti od
isporucitelja Cija je cijena visa. U tom slucaju hotel ¢e se sigurno
odluciti na prihvacanje viSe cijene, ako ocijeni da su troskovi
koji bi nastali zbog povecanja cijene manji od Stete koja nastaje
zaustavljanjem proizvodnih procesa u hotelu

5. Vodenje pregovora za zakljuCenje ugovora - nakon izbora
najpovoljnijeg dobavljata pristupa se pregovorima koji mogu
biti pismeni i usmeni. Usmeni pregovori nisu neophodni u svim
sluajevima. Kod usmenih pregovora menadzment nabave treba
izvrsiti sve pripreme za pregovore koje ce voditi s dobavljacem, a
nakon zavrsetka pregovora formulirati zakljucke do kojih se doslo.
Zakljucci predstavljaju temelj za zakljuCivanje ugovora.
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Zakljucivanje ugovora o kupoprodaji i ispostavljanje narudzbe -
nakon Sto su uspjesno zavrseni pregovori s dobavljacem zakljucuje
se kupoprodajni ugovor. Na temelju tog ugovora ispostavlja se
narudzba. NarudZba se ispostavlja i kada se narucuje roba/materijal
na temelju ponude, a bez prethodno sklopljenog ugovora.

Pracenje izvrSenja ugovora i narudzbi - od trenutka zakljucenja
ugovora o kupoprodaji robe, odnosno od trenutka upucivanja
narudzbe dobavljacu, pa do prijema robe, prati se i kontrolira
izvrSenje tog ugovora, odnosno narudzbe. Zakasnjenja u
isporukama mogu ometati normalan tijek proizvodnog procesa.
Nabavna sluzba mora na vrijeme intervenirati kako bi se izbjegla i
uklonila zakasnjenja. U velikim hotelskim poduzecima, ti su poslovi
kompjuterizirani dok se u malim hotelima to poti¢e stvaranjem
odgovarajuce kartoteke u koju se redaju narudzbe po rokovima, i
to u prvom primjerku po dobavlja¢ima, a u drugome po vrstama
materijala, te po proizvodnim brojevima i td.

. Preuzimanje isporuenog materijala - nakon Sto je prispjela

naruCena roba/materijal provodi se njegov kvantitativan i
kvalitativan prijem. Svrha tih nadzora pri preuzimanju robe jest da
se utvrdi da li je dobavljac isporucio robu ugovorene kvalitete, u
tocno odredenim koli¢inama i da li je faktura ispostavljena ispravno
i na prave vrijednosti.

. Reklamiranje nedostatka na preuzetom materijalu - ukoliko se

prilikom prijema robe utvrde nedostaci na primljenom materijalu
(vrsta, kolicina, kvaliteta i slicno), unose se u zapisnik, na temelju
kojeg se sastavlja reklamacija dobavljacu, te evidentira.

Pregled i isplata racuna dobavljaca - po primitku racuna dobavljaca,
kontrolira se njegova formalna i sadrzajna strana kako bi se utvrdilo
da li odgovara Cinjenicnom stanju

Obavjescivanje o prispijeCu materijala - o prispijecu materijala
obavjescuje se narucilac koji dalje postupa sukladno s nacinom
preuzimanja materijala.
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Ostvarenjem navedenih faza ciklusa nabave osigurava se kontinuitet
poslovanja

Cuvanje robe je takoder jedan od zadataka nabavne sluzbe hotela,
odnosno njezinog posebnog odjela - skladista. Uskladistenje robe bitan
je preduvjet za nesmetan i kontinuiran proizvodni proces.

Na skladiStu trebaju biti komercijalno-tehnicki optimalne kolicine.
To su one koli¢ine, koje omogucéuju nesmetan tijek proizvodnog procesa.
Uz drZzanje na skladistu takvih koliCina, koje predstavljaju minimalnu
rezervu, omogucuje se daljnji proizvodni proces iako se dogadaju prekidi
u dovodenju robe. Najidealnije bi bilo kad bi hoteli radili bez skladista i
kad bi opskrba funkcionirala tako da se roba ubacuje u proizvodni proces
izravno iz transportnih sredstava.

Skladisno poslovanje obuhvaca sve poslove u svezi s preuzimanjem,
uskladistenjem i izdavanjem materijala i robe. Ono mora biti dobro
organizirano da se izbjegnu gubici na materijalu i robi, koji ¢esto puta
mogu biti veoma veliki. Osim toga, dobro organizirana skladisna sluzba
osigurava da troSkovi uskladiStenja po jedinici mjere za uskladiStene
materijale i robu budu primjereni.

Na organizaciju skladiSne sluzbe utjeCu karakter hotela, odnosno
hotelskog poduzeca, njegova velicina i asortiman materijala i robe, uvjeti
poslovanja (postojeci razmjestaj objekata, raspoloZivi prostor i oprema)
i povezanost poduzeca saobracajnim putovima.

Pri provedbi organizacije skladiSne sluzbe treba:

mehanizirati poslove skladistenja

omoguciti redovno snabdijevanje proizvodnje materijalima,
brzo i to¢no izvrSavati naloge za otpremu robe,

svesti skladiSne gubitke na minimum,

povecati obrtaj zaliha na skladistu

osigurati nadzor nad skladiSnom sluzbom.
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Organiziranjem skladista u sklopu nabavne sluzbe uspostavlja se
optimalno rjeSenje upravljanja robom, od odrZavanja do odredivanja
i narucivanja robe, preko preuzimanja, transporta i skladistenja, do
koristenja u proizvodnom procesu.

SkladiSte prihvaéa na sebe cuvanje robe izmedu primanja i
uporabe i zbog toga pruza hotelu sigurnost u postizanju osnovnog cilja.
Najvaznije djelatnosti skladiSta jesu primanje, Cuvanje i izdavanje robe,
vodenje evidencije o zalihama. SkladiSte prima materijal istodobno i u
zajednici s nabavnom sluzbom. Njegova se uloga u tom pogledu svodi
na formalno-pravno primanje jer svu odgovornost preuzima na sebe
nabavna sluzba.

Cuvanje robe vaZan je zadatak, vezan uz eventualne gubitke i
Stete ako se roba loSe Cuva i ako se njome loSe manipulira. Roba se
pohranjuje po grupama prema svojim osobinama. Zivezne namirnice
uskladistuju se posebno, a lako pokvarljive posebno. Pi¢a se spremaju u
podrum. Inventar treba uskladistiti u posebnim prostorijama.

Zadatak izdavanja, odnosno osiguranja radnog mjesta robom, bit
¢e uspjesno obavljen ako se postigne da se eliminiraju gubici u radnom
vremenu zaposlenika povezani s trazenjem robe i ako se trazena roba
na vrijeme dostavlja u proizvodnju kako bi se izbjegli nepotrebni zastoji.
Roba se moze izdati iz skladista samo na temelju uredno ispostavljenog
dokumenta, kojeg je potpisala ovlastena osoba. Za izdanu robu skladistar
ispostavlja izdatnicu, koja se ispostavlja u tri primjerka.

U organizaciji nabavne sluzbe skladiSte je organizacijska jedinica
kojoj je stavljeno u zadatak da obavlja uskladiStenje i izdavanje
materijala, da se brine o otpacima, a posebno da prati kretanje zaliha,
koje bi morale biti minimalne, ali da nijednog trenutka ne ugroze
odvijanje proizvodnog procesa.
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U hotelskim poduzec¢ima razlikujemo, s obzirom na velicinu:

¢ glavna skladista - u kojima se pohranjuje sva roba hotelskog
poduzeca, i

¢ priruéna skladista - koja se nalaze u blizini odjela, a sluze
za manje koliine robe kao Sto je npr. priru¢no skladiSte uz
kuhinju

S obzirom na vrstu robe razlikujemo:

¢ skladiste za suhe ZiveZzne namirnice

¢ skladiste za lako pokvarljive ZiveZzne namirnice
¢ skladiste inventara

¢ vinski podrum

¢ skladiste za ugljen, drva, benzin itd.
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3.6. Priprema objekata i soba

Osnovna djelatnost hotela je pruzanje usluga smjestaja. Proces
rada koji se vrsi prilikom pruzanja usluga smjestaja ima izrazito us/uzni
karakter, buduci da se radi o tehni¢kim poslovima i radnim operacijama
usluzne naravi u vezi sa spremanjem i uredivanjem soba, kreveta i
prostorija, s izdavanjem i iznajmljivanjem namjestenih soba, kreveta i
prostorija, kao i vezi s drugim uslugama koje su uobicajene u smjestajnim
jedinicama.

Sveukupni proces rada pruzanja usluga smjestaja rasclanjuje se
na pojedine faze, koje obuhvacaju: pripremanje i uredivanje soba i
prostorija, primanje gostiju, smjestaj gostiju, pruzanje usluga u svezi
sa smjeStajem, evidentiranje gostiju i usluga, napladivanje usluga i dr.

Organizacija izvrSenja radnih procesa, njihovih faza i pojedinih
radnih operacija vrsi se na temelju podjele rada na odgovarajuca
odjeljenja, radne grupe i radna mjesta. O pripremi objekata i soba brinu
se Prijamni odjel, Domacinstvo i Odjel odrzavanja.

3.6.1. Prijamni odjel

Prijemnom odjelu daje se velika vaznost radi funkcija koje izvrSava
osoblje tog odjela, kao i njegova utjecaja na financijski uspjeh poslovanja.
Uspjeh poslovanja hotela uvelike ovisi o dobro obavljenim poslovima u
Prijamnom odjelu.

Opseg poslovanja Prijamnog odjela ovisi o tipu hotela, intenzitetu
koristenja smjeStajnih kapaciteta, te da li hotel posluje tijekom cijele
godine ili samo sezonski.
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Poslovi prijamnog odjela svrstani su u pet skupina (slika br. 8):
I. skupina - poslovi rezervacija,

II. skupina - poslovi pri dolasku gosta,

III. skupina - poslovi tijekom boravka gostiju u hotelu,

IV. skupina - poslovi telefoniranja,

V. skupina - poslovi naplate racuna

Veli¢ina i kategorija hotela uvjetuju organizaciju svake od tih
sluzbi te potreban broj zaposlenih u prijamnom odjelu. U velikim
hotelima bit ¢e viSe zaposlenih, projektirat ¢e se posebna recepcija za
prihvat pojedinih skupina gostiju, posebna recepcija za prijem sudionika
kongresa, posebna garderoba za Cuvanje prtljage ili odjece i sl. Svaka
sluzba u prijamnom odjelu mora biti organizirana kao zasebna cjelina.

- Slika 8: Poslovi prijamnog odjela hotela

Telefonska
c’ent;raia,

; Ured za

Blagajna

Recepcija Portirnica
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Mjesto i poloZaj prijamnog odjela hotela utvrduju se projektni
zadatkom. U visokokategoriziranim hotelima, prijamni odjel je smjesten
tako da je jednim dijelom povezan uz predvorje - hol (Front Office), a
drugim dijelom (Back Office) uz tzv. neproizvodne dijelove hotela (urede
hotelske administracije, garderobe za osoblje, sanitarije, restoran za
osoblje, glavnu kuhinju, ulaz za osoblje itd.).

Obavljanje poslova i radnih zadataka prijamnog odjela ovisi o:
¢ veliCini hotela,

¢ kategoriji hotela,

¢ intenzitetu koristenja kapaciteta,

¢ tipu hotela.

U vedim, visokokategoriziranim hotelima, s vecim brojem usluga,
vecim brojem zaposlenih, u sklopu prijamnog odjela posluju recepcija
i portirnica. U manjim hotelima recepcija i portirnica su spojene zbog
manjeg opsega posla, kao i ustede broja zaposlenih.

Naslici br. 9 prikazana je organizacijska struktura koja je primjerena
velikom hotelu visoke kategorije, s bogatom ponudom.
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i 3|

= Slika 9: Organizacijska struktura prijamnog odjela veceg
hotela

L PRUAMNI ODJEL ]

Sef recepcije

RECEPCIIA

l Primanje gostiju l

| Obracun usluga I

I Recepcionar

l Zurnalist I

I Blagajnik ]

l Prijavnicar ]

| Dopisnik

[ Mjenjaé ]

Referent za
rezervacije

Animatori

I

l Fakturist I

Telex Telefax

Kontrolor

Lt

PORTIRNICA
l Vanjska sluzba ] Enutamja sluibal
I Dacekivalac l anevni portir |
l Vratar I | Nocni portir J
I Nosa¢ prtljagel l Po;gl‘f;jt,elj |
l Vanjski tekli¢ I IUnutam]i teklié‘

Telefonist

EEEE

Izvor: Grupa autora (u redakciji Radisi¢, F.), Organizacija rada u hotelu, Hotelijerski
fakultet, Opatija, 1994., str. 76.
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Na slici br. 10. prikazana je organizacijska struktura manjeg hotela
sa radnim mjestima koja su neophodna za normalno funkcioniranje
radnog procesa. I na recepciji i na portirnici jedan zaposlenik obavlja
viSe poslova, za koje mora biti osposobljen.

- Slika 10: Organizacijska struktura prijamnog odjela manjeg

hotela

[ PRUAMNI ODJEL HOTELA J

3ef recepcije
Korespondent

[
Referent za rezervacije

RECEPCIIA PORTIRNICA
Prijem gostiju i Vanjska sluzba
obracun usluga Unutrasnja sluzba

Recepcionar Portir — Noéni portir

Informator Telefonist
Blagajnik - Mjenja¢
= Docekivalac
Zurnalist Fakturist Nosac prtljage
Kontrolor Unutrasnji tekli¢

Izvor: Grupa autora (u redakciji Radisi¢, F.), Organizacija
fakultet, Opatija, 1994., str. 79.
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Organizacija sluzbe recepcije

Radni dio recepcijskog pulta iskljucivo sluzi za prihvat gostiju. Pult

je postavljen tako da se iza njega ne moze uci iz predvorija.

v

N

Osoblje recepcije Cine:

Recepcionar - osoba koja samostalno obavlja poslove prijema
gostiju, dodjeljuje gostu sobu (po uputama sluzbe za rezervaciju,
Sefa recepcije ili samostalno, prema stanju na planu slobodnih
i zauzetih soba). On upisuje gosta u evidencije, otvara mu
racun, te obavjestava druga odjeljenja hotela o prispije¢u gosta
(domadinstvo, kuhinju, blagovaonicu). Za svoj rad odgovoran je
Sefu recepcije;

Prijavni¢ar - obavlja poslove prijave gostiju i odgovoran je za
zakonitost rada.

Dopisnik - vrSi korespondenciju. Dopisnik posluje u sklopu
hotela, kao i referent za rezervacije, osim kada je Sluzba prodaja
organizirana kao poseban odjel na razini hotelskog poduzeca.

Referent za rezervacije — prima upute o rezervacijama, potvrduje
rezervacije, vodi evidenciju o rezervacijama, te sastavlja listu
rezervacija i upucuje recepciji. Neprestano je u kontaktu sa
sluzbama prodaje i agencijama, te individualnim gostima.

Animator - je radno mjesto novijeg datuma, a dolazi najvise do
izrazaja u hotelima pansionskog tipa, gdje se gosti duze zadrzavaju.
Svoje zadatke obavlja prema utvrdenim programima objavljenim
u programima i broSurama, istaknutim na informativnim panoima
prijamnog odjeljenja.

Zurnalista - vodi hotelski dnevnik (zurnal). Preuzima svu potrebnu
dokumentaciju potrebnu za vodenje hotelskog dnevnika, cjenik,
ugovore, izvjes¢a kuhinje, knjige sporednih usluga, tecajne liste
banaka.
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» Blagajnik - naplacuje usluge, sastavlja knjige blagajne - predaje
gotovinu, ¢ekove pisma.

» Mjenjac - obavlja mjenjacke poslove temeljem ugovora izmedu
poduzeca i poslovne banke.

» Fakturista sastavlja fakture. Na temelju dokumenta (ugovora
s agencijama, narudzbenica, wouchera, teCajnih lista i cjenika),
evidentira fakture i prati njihovu naplatu.

Organizacija sluzbe portirnice

Sluzba portirnice stoji na usluzi hotelskim gostima tijekom 24 sata.
Ona pruza usluge gostima za vrijeme njihova dolaska, boravka u hotelu,
te odlaska iz hotela. Vode se evidencije, od kojih su najvaznije knjiga
budenja, indeks gostiju, knjiga poste, knjiga izgubljenih stvari, te rukuje
kljuevima zauzetih soba.

Osoblje portirnice ¢ine:

» Portir - poznaje sve poslove u portirnici, daje radne naloge i
nadgleda rad svih zaposlenih na portirnici. Odgovoran je za prijem
i raspodjelu poste, urucivanje i kontrolu klju¢eva slobodnih i
zauzetih soba, prijem i predaju poruka, toc¢nost svih primljenih i
danih obavijesti. Portir mora znati nekoliko svjetskih jezika kojima
govori vecéina gostiju hotela;

» Vratar - (naziva se i poCasni strazar) prva je osoba koja u hotelu
pozdravlja goste pri dolasku i posljednja koja ih ispraca. Vratar
doCekuje goste na glavnom ulazu u hotel, nadgleda iskrcaj -
ukrcaj prtljage, regulira promet ispred glavnog ulaza, kontrolira
sve ulaske i izlaske, brine o Cistoci glavnog ulaza. On ne smije
nositi prtljagu;

» Nosac prtljage - iskrcava (ukrcava) prtljagu iz vozila, odnosi
prtljagu do sobe gosta na dolasku ili iz sobe do vozila na odlasku,
prati gosta do sobe;
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> Docekivalac - doCekuje hotelske goste u luci, zracnoj luci ili na
autobusnom, odnosno Zeljeznickom kolodvoru;

» Tekli¢ - obavlja usluge pruzanje usluga parkiranja automobila i

sl.

Zadaci prijamnog odjela

Osoblje prijamnog odjela zaduzeno je za:
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docek gostiju

prijem rezervacija za usluge smjestaja

prijem rezervacija za usluge hrane i pi¢a
rasporedivanje gostiju po sobama

vodenje evidencije o slobodnim i zauzetim sobama
vodenje evidencije o gostima hotela

prijave i odjave gostiju

vodenje evidencije o pruzenim uslugama,
korespondencija s gostima i poslovnim partnerima
davanje informacija gostima,

Cuvanje imovine gostiju,

promjene novca,

naplate racuna gostima

vodenje hotelskog Zurnala

ispracaj gostiju

svijesti svakog zaposlenika hotela, a posebno u prijamnom

odjeljenju mora biti saznanje da prodaje uslugu. Ta se usluga razlikuje
od ostalih jer se obavlja na poseban (ugostiteljski) nacin.

105



B PROCESNE FUNKCIJE U HOTELIJERSTVU

3.6.2. Hotelsko domacinstvo

Hotelsko domacinstvo ima veliki znacaj u poslovanju svakog
hotela. Osnovna uloga ovog hotelskog odjela je odrzavanje Cistoce
svih prostorija u hotelu, Sto se odnosi na poboljSanje svih komponenti
hotelskog proizvoda, odnosno usluge, uljepSavanje hotela, odrzavanje
hotelskih soba i ostalih prostorija priviacnima, te druge aktivnosti.
Hotelsko domacinstvo ima za cilj zadovoljiti gosta. Zadovoljstvo gosta
i uspjeh poslovanja dogadaju se istovremeno samo onda kad se ljudi i
sredstva za rad pazljivo kontroliraju, osiguravajuéi gostu:°

¢ privliacnost

¢ komoditet,

¢ Cistocu,

¢ sigurnost.

Priviacnost hotelske sobe moZe utjecati na ocjenu cjelokupne
hotelske usluge. Za uredenje ambijenta hotela moze biti zaduZeno
hotelsko domadinstvo, ali isto tako mogu se angazirati i vanjske usluge
(dekoracija).

Komoditet hotelskim gostima osigurava hotelsko domacinstvo u
suradnji sa tehnickom sluzbom. Razne pogodnosti, kao npr. sobni mini
bar, satelitska televizijska mreza, sredstva komunikacije, i sl., utjeCu na
udobnost boravka gosta u hotelu.

Primarna funkcija hotelskog domadinstva je odrzavati urednost i
Cistocu svih dijelova hotela.

Hotelsko domacinstvo treba brinuti da se gost osjeéa sigurno.
Hotelski gost mora biti zasticen od svake moguce nesrece. Hotelsko
osoblje mora biti obu¢eno u mjerama higijensko-tehnicke zastite, te
odmah reagirati u slu¢aju bilo kakve sumnje da prijeti opasnost.

Besprijekorni i predani rad zaposlenih u hotelskom domacinstvu
osjeca se u svakom pojedinom prostoru hotela.

50 Cerovi¢, Z,, Galiic, V., Ivanovi¢, S., Menadzment hotelskog domacinstva, Fakultet za turisticki i
hotelski menadZment, Opatija, 2005., str. 13.

106



Organizacijska shema domacinstva izgledala bi kao na slici (br.
11). Ovakva shema se nadopunjuje u hotelima koji imaju viSe sadrzaja,
kao Sto su lijecnicke usluge, masaze, trim kabineti i ostalo.
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= Slika 11: Organizacijska shema hotelskog domacinstva

DOMACINSTVO

l Domacica hotela l
I

[ [ [ [ ]
5 s Odjel Odjel
Odjel soba | | Odjel istoce dekarache D Odjel usluge
nadzor soba nadzor araniman ’ nadzor ovisno o
Cistoce ! bazena ponudi
3 Sef dekora
e e 2
Cistadica radnik za
3 vrtlar pomod. posl.
pomocna
sobarica perac prozora [ dekorater J
maser
perac prozora radnik za
pomoc. post.

Izvor: Prilagodeno prema Grupa autora (u redakciji Radisi¢, F.), Organizacija rada u
hotelu, Hotelijerski fakultet Opatija, 1994., str. 109.

Poslovi hotelskog domacinstva obuhvacaju:

odrzavanje Cistoce soba i opreme u njima

odrzavanje Cistoce zajednickih prostorija i opreme u njima
rukovanje inventarom u sobama i zajednickim prostorijama
davanje rublja gostiju na pranje i glacanje

davanje odjece gostiju na CiS¢enje i glacanje

usluzivanje gostiju jelima i pi¢ima u sobama

vodenje evidencije o zauzetosti soba

vodenje evidencije o pruZenim uslugama u sobama
obavjestavanje gostiju o zaboravljenim stvarima u sobama.

Lo IR e IR “ IR R IR R R > R o
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Faze poslova hotelskog domacinstva®!

St Grupa autora (u redakciji Radisi¢, F.), Organizacija rada u hotelu, Hotelijerski fakultet, Opatia,
1994, str. 110.
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» Planiranje - Iako je CiS¢enje rutinska djelatnost treba ga planirati.
Potreban broj osoblja odreduje se dugorocno, a na temelju prognoze
popunjenosti hotela. Izbor osoblja i organizacija poslovanja
mora se planirati i prilagoditi predvidenom planu CiS¢enja. Pored
dnevnog Cis¢enja soba, treba osigurati CiScenje i odrzavanje radnih
prostorija, prozora, stepeniSta, podruma, sanitarnih cvorova,
dvorana za sastanke.

» Postupak cis¢enja - Na osnovi planova CiSCenja, nacina rada i
odrzavanje u predvidenom radnom programu i standardima treba
prilagoditi odredenom tipu hotela. Taj posao treba isprobati u praksi
s optimalnim tijekom rada, kojeg se treba prethodno omoguditi
osoblju. Nadzornice soba imaju zadatak da nove sobarice uvode u
nove poslove, a prema odredenom programu uvjezbavanja.

» AngaZman personala i nadzor - Na temelju mjesecnih i tjednih
poslovnih prognoza zauzetosti smjestajnih kapaciteta, potrebno
je napraviti plan angaZmana osoblja. Angazman potrebnog
osoblja, a u cilju reduciranja neproduktivno vremenskog razdoblja
ili prekovremenog rada vrsi se prema rasporedu radnih obveza.
Planiranje osoblja sluzi kao osnova za dnevni raspored duznosti, ali
i kod dugorocnog planiranja godiSnjih odmora. Stru¢no obavljanje
poslova i obaveze zaposlenih u odjelu domacinstva moraju se
nadgledati i kontinuirano kontrolirati.

» Rukovodenje personalom - Domacica mora dobro poznavati
osnovne principe rukovodenja. Mora biti u stanju svoje osoblje
sjediniti u funkcionalni tim. Manjkavosti u rukovodenju odrazavaju
se u niskom radnom moralu zaposlenih, slabijoj kvaliteti rada,
Cestim bolovanjima i velikoj fluktuaciji osoblja.

» Kontrola - Svaki hotel mora odrediti i organizirati postupak kontrole.
Kontrola obuhvacda: dnevnu kontrolu zauzetih soba i kontrolu broja
gostiju prijavljenih prilikom prijema.

> Pobolj$anje utinka - daljnji razvoj pojednostavljenja rada -
Olak$avanjem radnog procesa, odnosno pojednostavljenjem
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radnog procesa porasti Ce i produktivnost rada. Treba utvrditi da li
postoji prakticno provediva mogucnost poboljSanja radnog ucinka,
te da li se rad moze pojednostaviti primjenom aparata i strojeva
na onim poslovima gdje je to moguce a isti se ne primjenjuju.

Vaznu ulogu u zadovoljenju zahtjevima i potreba gostiju imaju:

Ambijent hotela - koji se rjeSava samom izgradnjom hotela,
unutrasnjim uredenjem i komforom potrebnom hotelskom gostu.

Servis - hotelsko osoblje ima ulogu da udovolji zahtjevima
gostiju.

Hotelsko domacinstvo ima zadatak da odrzava cisto¢u soba i

zajednickih prostorija u hotelu. Ono pored glavne domacice zaposljava:
sobarice, spremacice, Cistacice i sobnog konobara. Ukoliko u hotelu ne
postoji sluzba odrzavanja onda u nadleznost hotelskog domacinstva
spadaju svi kuc¢ni majstori.

» Sobarica je zaduZena za odrzavanje Cistoce i pospremanje

110

gostinjskih soba. Preuzima rublje i sredstva za CiS¢enje. Ako se
u hotelu ne zaposljavaju Cistalice, ona Cisti i posprema i druge
prostorije na katovima (hodnike, kupaonice, zahode i sl). Isto
tako, ako u hotelu nema sobara ili sobnog konobara, ona obavlja i
njihove duZnosti po nalogu hotelske domacice. Duznost je sobarice
da svaki odlazak za koji sazna od gosta odmah najavi recepciji,
odnosno portirnici, i ako je potrebno, da zatraZi nosaca prtljage,
da pozove dizalo i sl. No¢na sobarica doCekuje goste kod dizala.
Na signal iz portirnice kojim se najavljuje gost odlazi do dizala,
prihvaca sitnu prtljagu i ide pred gostom do sobe, otvara vrata,
ulazi u sobu i pali svijetlo, pita gosta da li ima neku zZelju i odmah
napusta sobu.

Sobar - zaduzuje se za ciS¢enje obuce i odjela gostiju i za teze
poslove, kao Sto su odrzavanje podova u sobama i ostalim
prostorijama na katovima, za CiS¢enje sagova i namjestaja, skidanje
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paucine sa stropova, zidova. Duznost mu je da brine za rasvjetu u
hodnicima i stubiStu i da drzi u redu dizalo za prtljagu. Sudjeluje
u Cis¢enju stubista i hodnika i brine o ispravnom funkcioniranju
vrata, prozora, brava, rasvjete, vodovoda itd.

Broj zaposlenog osoblja u hotelskom domacinstvu ovisi o veli¢ini,
tipu i kategoriji hotela. U hotelu prolaznog tipa, kategoriziranog sa pet i
Cetiri zvjezdica na svakih 15 soba obi¢no se zaposljava po jedna sobarica
i sobar u jutarnjoj smjeni. Od 15 - 25 soba dodjeljuje se sobarici jos
jedna pomocnica. U hotelima u kojima ima mnogo soba s kupaonicama
potreban je veci broj sobarica, odnosno sobarica i Cistacica. U hotelima
pansionskog tipa sobarici se moze dodijeliti i 20 soba.

Pranje i Cuvanje hotelskog rublja i rublja gostiju obavlja se u
praonici. Djelatnost praonice je sporedna hotelska djelatnost koja se
bavi:

¢ pruzanjem usluga pranja i glacanja rublja za unutrasnje potrebe

jednog ili viSe hotela i restauracije

¢ pruzanjem usluga pranja, glacanja i CiS¢enja rublja za potrebe

hotelskih gostiju, a Cesto i drugih korisnika.

Voditelj praonice mora voditi brigu o rublju koje mu je povjereno,
kao i o svim radovima koji se obavljaju u pojedinim radnim odjelima
praonice. Pravilno ¢uvanje i odrzavanje rublja u dobru stanju stalan je
problem, pa je stoga i savjestan ljudski rad i rad strojeva vrlo vazan
ekonomski Cinilac u poslovanju hotela i rentabilnosti same praonice.

U hotelskoj praonici moze se prati i glacati rublje hotelskih gostiju.
O rublju hotelskih gostiju brinu sobarica, koja isto preuzima od gosta i
predaje ga na pranje i glacanje.
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3.6.3. Odjel odrzavanja

Odrzavanje je specifi¢na djelatnost koja se brine za sigurnost hotela
i imovine. Mnogi su autori istakli vrijednost odrzavanja konstatacijom da
proizvodnja rukovodi sadasnjoscu, a odrZzavanje omogucuje rad hotela
u buducnosti.

Pod funkcijom odrzavanja hotela podrazumijevaju se sve aktivnosti
i poslovi koji se poduzimaju kako bi se osigurala ispravnost, odnosno
funkcionalna uporabivost sredstava za rad. Pojam sredstava za rad
ukljuCuje strojeve, uredaje, instalacije, alate pa i zgrade te ostalu
infrastrukturnu opremu hotela. Zaposleni u sluzbi odrzavanja trebaju
posvetiti posebnu paznju Sto boljem odrZavanju tih sredstava kako bi
se njihovim koristenjem odvijao kvalitetno proizvodno-usluzni proces u
hotelu.

Za postizanje i odrzavanje konkurentnosti, od velike vaznosti je
i periodicna obnova hotela. Stoga su rekonstrukcije postojecih hotela
sve ucestalije. MenadZment hotela sve vecu paznju mora posvetiti
razini tehnicke opremljenosti hotela. Smatra se da je u prosjeku sedam
godina nakon otvaranja potpuno novog hotela potrebna modernizacija i
renovacije.

Rekonstrukcija hotela moze se sazeti u sljedece’?:

¢ Ponuditi poboljSane klimatske uvjete u zatvorenim prostorima
kako bi se gostima omogucio ugodan ambijent s zborom na
temperaturu, relativnu viagu i miris;

¢ Poboljsati odrzavanje opreme i unaprijediti postojeca tehnicka
rjeSenja (poboljsanje tehnitke ugodnosti);

¢ Sniziti troSkove energije (poboljSanje ekonomske ugodnosti);

¢ Uvesti jednostavan sustav upravljanja opremom i uredajima
(user friendly).

52 Galici¢, V., Izmedu ugostiteljstva i turizma, Fakultet za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu,
Opatija, 2009., str. 145.
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Pri tome, menadZment hotela trebao bi izbjegavati sustave koji su
komplicirani®® za tehnicko osoblje buduci da:
¢ Tehnicko osoblje hotela mora biti ponosno na svoju modernu

tehnologiju i time motivirano za poduzimanje svakodnevnih
mjera ustede energije (dokazano je da hoteli u prosjeku gube
20 - 30 poto ukupne potrosnje energije i vode);

Treba iskoristiti sva postojeca rjeSenja za buducu nadogradnju
sustava upravljanja odrzavanjem (maintenance management
system);

Sustav upravljanja odrzavanjem ne smije zastarjeti za samo
nekoliko godina, jer je cilj menadZmenta kapitaliziranje pocCetne
investicije;

Cilj je smanijiti troSkove poslovanja drasticnim smanjivanjem
troskova energije.

Kvalitetno odrzavanje hotela obuhvaca: ugodnost boravka gostiju
u smjestajnim jedinicama, Stednju energije, osvjetljenje prostorija,
sigurnost boravka gostiju u hotelu, kvalitetu zraka u zatvorenim
prostorijama, kao i kontrolu pristupa smjestajnim jedinicama i ostalim
hotelskim prostorijama.

Nemar, neznanje i neorganiziranost osnovni su razlog Sto
na odrzavanje hotela ima mnogo prigovora. Strucnost je problem
koordinacije velikog raspona razliCitih znanja, koja bi trebalo objediniti u
cilju uspjesnog vodenja hotela. Taj rad moze se podijeliti na tri specificne
skupine poslova:**

1.

odrzavanje gradevinskog dijela objekta (zgrade, parkovi, plaze,
bazeni, sportski tereni itd.),

. odrzavanje instalirane opreme u hotelskim objektima i izvan

njih,

. CiS¢enje objekta.

53 Galicic, V., op. cit. str. 146.
% Galicic, V., op. cit., str. 147.
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Dosadasnja iskustava u programiranju, izgradnji i odrZavanju
hotelskih objekata kazuju nam da najmanje problema i poteskoca imaju
oni hotelski objekti koji su bili stvarni nosioci investicija (od projektnog
do investicijskog programa, odabira opreme i inventara).

Projektanti oblikuju i predlazu tehnicko - arhitektonsko -
funkcionalno rjeSenje hotela. U kreaciji projektnih rjeSenja moraju
sudjelovati i hotelijeri, Sto ne umanjuje moguénost doprinosa projektanta
da izradi bolji programski zadatak - unoSenjem korisnih inovacija.

Najveci broj hotelskih poduze¢a nema vlastite strucne sluzbe za
vodenje investicijskih poslova, stoga su samo promatraci radanja objekta
s nizom nefunkcionalnih i skupih rjesenja.

U cilju pravovremenog osiguranja pretpostavki da ¢e se poslovi
oko realizacije investicijskog projekta i njegovo koristenje odvijati bez
poteskoca, potrebno jes:

1. koristiti ranija iskustva nekog slicnog objekta;

2. posvetiti paznju vrsti i kvaliteti materijala, opreme i uredaja kako
bi kasnije bilo lakSe odrzavanje;

3. pri izboru opreme, uredaja i inventara bitna je kvaliteta izrade,
cijena, mogucnost nabave rezervnih dijelova, blizinai organiziranost
servisne sluzbe, garantni rokovi, kao i niz drugih detalja: boja
namjestaja, fasada, interijer, vrste materijala i njihova otpornost
na temperaturu, vlagu, sredstva za ¢iS¢enje i odrzavanje;

4. pri tehnickom prijemu i pustanju u rad hotelskog objekta treba
ukljuciti i vlastitu tehnicku sluzbu.

55 Grupa autora (u redakciji Radisic, F.), op. cit. str. 212.
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Sluzba odrzavanja imat ce manje posla ukoliko se posveti potrebna

paznja sljedec¢im pitanjima®t:

L

Od kakvog je materijala krov, da li je ravan ili pod odredenom
kosinom?

. Da li je fasada radena od postojanih materijala?
. Da li je gradevinska stolarija radena od tvrdog ili mekog drveta?

. Da li su zidovi interijera obloZeni na nacin da uz estetski dozivljaj

omogucuju i lako odrzavanje?

. Da li je na stepenicama, hodnicima, holu, u restoranu, kavani i

drugdje, postavljen kamen, keramika, tapison?

. Da li su elektritne instalacije, instalacije za vodu, grijanje,

klima-uredaje, telefone, i dr. ispravno smjestene i funkcionalno
rasporedene i dostupne?

. Da li su instalacije radene tako da postoji mogucnost eventualnog

prosirenja objekta s povec¢anim kapacitetom?

. Dalije kotlovnica smjeStena na pravom mjestu, sto je s prikljuccima

po objektu?

Odrzavanje hotelskog objekta treba zapoceti istoga dana kada se

on stavi u funkciju, odnosno otvori za goste.

Odrzavanje mora biti kontinuirano. Hotelske objekte, odrzavanje

drzi u funkciji, a ako se odrzavanju ne pokloni potrebna paznja, to se obi¢no
vraca kroz vijek trajanja objekta i gospodarske ucinke koristenja.

Hoteli se medusobno razlikuju ovisno o vrsti, lokaciji, starosti,

vrsti materijala, nacinu gradnje, sadrzaju i sl., pa i organizaciju treba
postaviti tako da optimalno udovolji njenim potrebama. Sukladno tome
treba postaviti i organizaciju Sluzbe odrzavanja.

5% Grupa autora (u redakciji Radisi¢, F.), op. cit. str. 212,
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Sluzba odrzavanja obavlja tekuce odrzavanje hotela. Pored
voditelja, ova Sluzbe zaposljava: kvalificiranoga ku¢nog majstora -
lozaca, elektroinstalatera, vodoinstalatera, li¢ilaca, stolara.

Poslovi ove sluzbe obuhvacdaju:

Lo C RO IR e T SR >R o
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rukovanje o odrZavanje uredaja i instalacija,

odrzavanje vodovodnih instalacija,

odrzavanje elektri¢nih instalacija,

odrzavanje rashladnih uredaja,

odrzavanje telefonske centrale,

odrzavanje TV i radio aparata,

odrzavanje uredaja i inventara u kuhinji, blagovaonici, tocionici,
recepciji i portirnici,

odrzavanja informacijskoga sustava,

odrzavanje vatrogasne opreme.

Poslovi odrzavanja s obzirom na opseg odrZavanja imovine
dijele se na tekuce i investicijsko odrzavanje. Odrzavanje u pravilu
djeluje kao jedinstvena organizacijska jedinica. U novim trendovima
izvodenja i organizacije poslova odrZavanja poslove tekuceg odrzavanja
obavljaju radnici angaZirani u proizvodnom procesu, jer imaju dvostruko
zanimanje, dok se investicijskim odrzavanjem najve¢im se dijelom ili u
cjelini povjerava specijaliziranim organizacijama.

» Tekuce odrZavanje hotela - moze biti dnevno i povremeno tekuce
odrzavanje.

<o
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Dnevnim odrzavanjem otklanjaju se kvarovi i oste¢enja. U hotelu
obi¢no postoji dnevnik u koji se upisuju kvarovi, na temelju
kojeg tehnicka sluzba pravi plan i raspored kako otkloniti kvar
ili ostecenja. To se obavlja svakodnevno.

Povremeno odrzavanje podrazumijeva pregledavanje, ¢iscenje,
podmazivanje i zamjena dotrajale opreme o kojima ovisi
nesmetan rad pojedinih pogona ili dijelova pogona, koje se vrsi
u odredenim rokovima.
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> Investicijsko odrZavanje hotela - obuhvaca sve radove u hotelu,
koji se izvode prema predvidenom vremenskom, organizacijskom
i financijskom planu. Obzirom da oni iziskuju velike izdatke,
potrebno je osigurati financijska sredstva.

Investicijsko odrZavanje obuhvaca:

odrzavanje krovne konstrukcije i pokrova hotela,
odrzavanje medukatne konstrukcije i podova,
obnovu fasade,

licenje vanjske i unutarnje stolarije,

licenje zidova i stropova,

elektroinstalacije i signalne uredaje,
vodoinstalacije i odvode,

plinske instalacije i trosila

kotlovnice s trosilima

mrezu centralnoga grijanja i grijucih tijela,
liftove.

o R I B > A B - S o B B - B > B o

Za djelotvoran rad SluZbe odrZavanja neophodna je primjena
informacijske tehnologije, pri ¢emu upravljacki informacijski sustav
za odrzavanje hotela nuzno treba podrzavati preventivno, plansko i
korektivno odrzavanje.
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3.7. Priprema jela i pica

Usluga hrane i pica je jedna od najvaznijih djelatnosti hotela za koje
je zaduzen Odjel hrane i pica. To je slozen odjel zbog raznolikosti ponude
koja se ovdje priprema i usluzuje. UCinkovitost ovoga odjela ogleda se
u ponudi mnogih dodatnih usluga, dvadesetéetverostanu uslugu u sobi,
organizaciju banketa, te niz drugih opcija usluzivanja hrane i pica, kao
Sto su priprema domjenaka, stanki za kavu za vrijeme konferencija i
sastanaka, catering usluga izvan hotela, lunch-paketi, kao i Sankova u
hotelskim dvoranama i predvorjima.

Osoba zaduzena za ucinkovito poslovanje ovog odjela je direktor
odjela hranei pi¢a. U sklopu Odjela hrane i pi¢a posluju poslovne jedinice:
kuhinja, restoran (blagovaonica) i tocionica (slika br. 12.).

= Slika 12: Organizacijska shema Odjela hrane i pi¢a

ODJEL
HRANE | PICA

|
|

RESTORAN KUHINJA TOCIONICA

3.7.1. Hotelski restoran
Restoran je hotelski odjel u kojem se pripremaju i usluzuju

ponajprije topla i hladna jela, Sto zahtijeva sloZeniju pripremu, te ostala
jela i slastice, usluzuju pic¢a i pripremaju i usluzuju napici.
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Razlikujemo dvije vrste restorana i to:

¢ Restoran u kojem se gosti usluzuju za glavne obroke - koji nudi
izbor od nekoliko gotovih jela Sto se usluzuju prema uobi¢ajenom
slijedu, te jela po narudzbi;

¢ Restoran u kojem se gosti usluzuju samo jelima po narudzbi.

Hotelski restoran je prodajni dio hotela u kojem se gosti usluzuju
jelima i picima. Ovdje poslove obavljaju: Sef sale, glavni konobar,
pomocni konobar, servirka, Cistacica.

Organizacija rada u prodajnim i usluznim radnim odjeljenjima hotela
za prehranu i pi¢e u velikoj mjeri ovisi o vrsti same jedince, o predmetu
i opsegu poslovanja, kao i o tipu i karakteru poslovanja svake pojedine
jedinice. Tako Ce biti velika razlika u organizaciji prodajnoga i usluznoga
poslovanja poslovnih jedinica koje se pretezno bave pruzanjem usluga
prehrane (osobito toplih jela) od onih koje preteZzno pruzaju usluge pica
i eventualno hladna i jednostavnija jela itd.

Radni proces restorana odvija se u sljedec¢im fazama:*’

» Pripremni radovi - obuhvacaju pripremu prostorija, postavljanje
stolova: stolnjaka, pribora, te uredivanje prostorija nakon pruzenih
usluga, odnosno nakon zavrsetka rada.

» Prihvat i smjestaj gostiju - na ulasku u prostorije restorana gosti
se docCekuju, pomaze im se pri odlaganju odjece te eventualno
predlaze izbor mjesta. Pansionski gosti u vrijeme dorucka odabiru
proizvoljno mjesta za sjedenje, dok za vrijeme rucka i vecere
koordinaciju vrsi Sef sale kako ne bi doslo do nepotrebnih praznina
odnosno zasicenja.

» Primanje narudZbe - nakon zauzimanja mjesta gostu se predlaze
jelovnik i vinska karta, te se ostavlja dovoljno vremena da gost

57 Ruzi¢, P. Vodic¢ u ekonomiku i organizaciju ugostiteljskog poduzeca, Visoka poslovna skola s.p.j.
Visnjan, 2006., str, 251.
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odlu¢i o izboru. Nakon to gost izrazi svoju Zelju, preuzima se
narudzba. Pansionski gosti sami biraju ponudena jela po svom
ukusu na «integralnom stolu».

> Dostava narudzbe kuhinji - narudzba preuzeta od gosta upisuje
se u blok narudzbi i dostavlja kuhinji za obradu (samo za goste a
la carte).

> Serviranje - gotova hrana i pi¢e preuzimaju se na odjelu za
izdavanje i putem konobarskog office-a dostavljaju gostu. Pri
serviranju primjenjuju se uzance u ugostiteljstvu, ovisno o vrsti
hrane i pi¢a (vazi za goste a la carte). Pansionski gosti sami,
proizvoljno odabiru vrstu i koliinu vade na tanjure od ponudene
vrste hrane. Pi¢e narucuju po Zelji.

> Naplata pruzenih usluga - nakon zavrSetka obroka, na temelju
narucenoga vrsi se obracun i naplata pruzenih usluga.

3.7.2. Kuhinja

Kuhinja, kao organizacijska jedinica proizvodno-usluzne funkcije,
ima izuzetno veliku gospodarsku vaznost. Najveci troSkovi u poslovanju
svakog hotela stvaraju se upravo u kuhinji

Kuhinja je najvaznije proizvodno odjeljenje hotela, opremljeno
odgovaraju¢em opremom, u kojem se pripremaju, preraduju i
prigotovljavaju ZiveZzne namirnice.

Kuhinja, kao organizacijska jedinica proizvodno-usluzne funkcije,
ima izuzetno veliku gospodarsku vaznost. Najveci troskovi u poslovanju
svakog hotela stvaraju se upravo u kuhinji. Dobro organizirana i vodenja
kuhinja, u kojoj se proizvodi kvalitetna hrana, uvelike ¢e pridonijeti
boljem uspjehu hotela.
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Kuhinje svrstavamo prema:>8

¢ nacinu poslovanja,

¢ broju zaposlenog osoblja i kapacitetu,

¢ porijeklu jela koja se u kuhinji pretezno prigotovljavaju,
¢ zadatku koji kuhinja ima u javnoj ishrani.

Prema nacinu poslovanja razlikujemo:

O Restauracijske kuhinje - jela se prigotovljavaju na temelju
jelovnika, koji se sastavlja prema kapacitetu kuhinje i predvidenoj
potrosnji. Za razliku od pansionske kuhinje, na jelovniku ima
raznovrsna jela. Isto tako, moze imati i pretplatnike. Zaposljava
veci broj osoblja;

¢ Pansionske kuhinje - jela se prigotovljavaju na temelju menija
za odredeni broj gostiju. Ovdje se zaposljava manji broj osoblja,
a u njenom sastavu nalazi se i kuhinja za zajutrak.

Prema broju zaposlenog osoblja i kapacitetu kuhinje se mogu
svrstati u:

& Male kuhinje - koje zaposljavaju najviSe 12 osoba i to jednog
kuhara ili kuharicu, i potreban broj pomocnog osoblja.
Kapacitet ove kuhinje je do 100 obroka. Redovito postoji samo
topla kuhinja, a tu se prigotovljavaju topla i hladna jela, te
poslastice.

¢ Srednje kuhinje = zapoSljava se 12 - 30 osoba, kuhar ima do
dva pomocénika, slastiCara, a Cesto i mladog kuhara. Ovdje
postoji kuharica kave, koja ujedno kuha za osoblje. Kapacitet
ove kuhinje je 100 - 300 obroka.

¢ Velike kuhinje - zapoSljava se viSe od 30 osoba u obje smjene,
a najmanje 6 kuhara. Ima viSe samostalnih odjeljenja: toplu
kuhinju, kuhinju za zajutrak slastiCarnu itd. Kapacitet ove
kuhinje je preko 300 obroka.

8 Grupa autora (u redakciji Radisi¢, F.), op. cit. Str. 126

121



B PROCESNE FUNKCIJE U HOTELIJERSTVU

Prema porijeklu jela koja se u kuhinji pretezno prigotovljavaju i
oznacavaju nacin prigotovljavanja jela razlikujemo:

¢ Domacu kuhinju - ovdje se pripremaju jela koja su se udomacila
u nekim krajevima, pa obi¢no i nose ime po tim krajevima kao
Sto su npr. istarske krostule.

¢ Nacionalnu kuhinju - pripremaju se jela koja su se udomadila
u svim dijelovima pojedine zemlje. Nacionalna kuhinja
podrazumijeva jela koja su osobitost nekog naroda, pa imaju i
svoj izvor u narodu.

¢ Internacionalna kuhinja - obuhvada opce poznata i prihvatljiva
jela koja su uvrstena u sve kuharske knjige i koja su dobila
medunarodni znacaj.

Prema zadatku koji kuhinja ima u javnoj ishrani razlikujemo:

¢ kuhinja za ishranu zdravih ljudi;

¢ dijetalna kuhinja - priprema se dijetalna hrana za osobe sa
posebnim Zeljama i potrebama;

O vegetarijanska kuhinja - prigotovljavaju se jela iskljucivo od
biljnih Ziveznih namirnica.

Kuhinja je proizvodna organizacijska jedinica u kojoj se pripremaju
gotova jela i slastice. Broj radnih mjesta ovisi o veli¢ini hotela, odnosno
kuhinje. Tako razlikujemo velike i male kuhinjske ekipe.

Velika kuhinjska ekipa sastoji se od po dvije ekipe koje se izmjenjuju
svakih osam sati. Ona zaposljava: glavnog Sefa kuhinje, pomocnika
Sefa kuhinje, kuhara hladnih jela, kuhara - pecenjara, kuhara umaka i
juha, kuhara variva i priloga, slastiCara, mesara, kafé kuhara, kuhinjsku
domacdicu, kuhinjsku blagajnicu, pomocno kuhinjsko osoblje (slika br.
13.)
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= Slika 13: Organizacija kuhinje - velika kuhinjska ekipa

SEF KUHINJE
|
Pomoénik
1
| L} L] L] L] | | 1
2 Kuhar Pecenjar Kuhar Kuhar variva =
Glavni kuhar hladnih jela mesa i ribe umaka i juha i priloga Sef slasticar Mesar
Zamjenik = Zamjenik Zamjenik Zamjenik Zamjenik = Zamjenik |— Zamjena
Pomoénik = Pomocnik Pomoénik Pomocnik Pomoénik = Slasti¢ar
Sef caffe = 2 pomocnika
kuhinje P
= Caffe kuhar = Domacica
— Pomocnica — Pomocdnica

Izvor: Grupa autora (u redakciji Radisic, F.), Organizacija rada u hotelu, Hotelijerski fakultet, Opatija, 1994., str. 144.
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Mala kuhinjska ekipa zaposljava: Sefa kuhinje, kuhara juha i
variva, kuhara hladnih jela, kuhara umaka, kuhara pecenja, slasticara.
(slika br. 14).

Kuhar vrsi obradu namirnica i pripravlja jela, aranzira obroke te
pomaze pri izdavanju jela po narudzbi.

Pomocni kuhar pomaze kuharu u pripremi svih vrsta namirnica i
proizvoda, te pomaze u kuhanju svih jela.

Kafé kuhar priprema razne vrste jednostavnih jela i toplih napitaka
za dorucak.

Mesar se bavi obradom mesa, te na temelju menija priprema
potrebnu koli¢inu mesa i mesnih preradevina za pripremu obroka, pazeci
da je meso ispravne kvalitete.

= Slika 14: Organizacija kuhinje — mala kuhinjska ekipa

SEF KUHINJE
L
I T T T 1
Kuhar juha i Kuhar Kuhar Kuhar :
variva hladnih jela umaka pecenja Sla‘stnéar4

Izvor: Grupa autora (u redakciji Radisi¢, F.), Organizacija rada u hotelu, Hotelijerski fakultet,
Opatija, 1994., str. 143.

Radni proces u kuhinji odvija se u sljede¢im fazama:>®

» Prijam robe u kuhinji - na osnovi potreba i planiranih koliCina,
vr$i se narucivanje i dostava robe u kuhinju. Vazno je osigurati
koordinaciju dostave, kako bi kuhinja u svakom trenutku bila
opskrbljena potrebnom koli¢inom i vrstom namirnica.

$ Ruzi¢, P., op. cit,, str, 242.
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> Smijestaj i Cuvanje namirnica - vrsi se neposredno nakon dostave.
Namirnice se smjestaju u spremista ili u hladnjake.

» Priprema za termicku obradu - nakon uzimanja namirnica iz
spremista vrsi se odstranjivanje pojedinih dijelova i necistoca, te
grubo pranje, Sto se za pojedine namirnice Cini razlicito.

» Priredivanje jela - na jedan od Cetiri osnovna nacina prigotovljavanja
(kuhanje, pirjanje, przenje, pecenje) uz neophodnu kulinarsku
vjestinu, od namirnica se prireduju ukusna jela.

» Izdavanje gotovih jela - vrSi se na univerzalnom stolu (pultu) i
putem konobarskog officea dostavljaju gostu (za jela po narudzbi).
U pansionskom tipu hotela dorucak se posluZuje za stolom, a ostali
obroci, gotova jela posluzena na tzv. «Svedskom stolu», u buffet-
restoranu gdje se gost sam posluzuje i bira jela po svom ukusu.

» Pranje posuda, CiSCenje odjela i iznoSenje otpadaka - vrsi se
odvojeno, nakon sortiranja na bijelo i crno posude. Otpaci se iznose
i odlazu na posebno uredenim mjestima u hotelskom dvoristu
odakle se svakodnevno odnose na deponij.

Suvremena organizacija pripreme i prerade namirnica zahtjeva i
suvremeni kuhinjski trakt s potrebnom opremom, tehnickim uredajima i
kvalificiranim kuhinjskim osobljem.

U pogledu higijene od najveceg znacaja je da sve prostorije u
kuhinjskom bloku, odnosno radna mjesta budu pravilno rasporedena i
povezana prema procesu pripremanja jela.

Dobro organizirana i vodenja kuhinja, u kojoj se proizvodi kvalitetna
hrana, uvelike e pridonijeti boljem uspjehu hotela.

125



B PROCESNE FUNKCIJE U HOTELIJERSTVU

3.7.3. Tocionica

Tocionica je prodajno-usluzno mjesto u hotelu gdje se toce i
eventualno pripremaju i usluZuju razne vrste pica i napitaka, a u nekim
poslovnim jedinicama pripremaju se i usluZuju razne vrste mijesanih pica
(npr. u baru). Pica i napici koji se toce odnosno pripremaju u tocionici,
mogu se prodavati i usluzivati u samoj tocionici odnosno na Sanku, ili se
mogu izdavati za prodaju i usluZivanje u drugim prodajnim odjeljenjima
pojedine jedinice.

TocCionica zaposljava Sefa tocionice, toCioca pi¢a, mjeSaca pica
(miksera), konobara i Cistacicu.

Bududi da se u tocionici obavlja obi¢no veliki promet s malim brojem
ljudi potrebno je a se i ovaj dio poslovanja pravilno organizira, osobito
Sto se tiCe primanja, trosenja, tehnickih viskova, ¢uvanja kvalitete pica,
te prodaje i napladivanja prodajnog pica.
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3.8. Promocija i prodaja proizvoda

Poslovanje marketinga izravno utjeCe na cjelokupno poslovanje
hotela.

Uspjesnost poslovanja ogleda se u preuzimanju odgovarajucega
trziSnog udjela na turistickom trzistu.

Odjel prodaje i marketinga svoje zadace obavlja u hotelu i izvan
hotela. U hotelu ovaj odjel inicira i upravlja prodajnim naporima, dok
izvan hotela ucinkovito radi na promidzbi i prodaji hotelskih usluga i
proizvoda.

Poslovanju hotelskih objekata «marketing moze pridonijeti putem
neprekidnog procesaistrazivanjatrziSta, razvijanja proizvoda, promidzbe,
prodaje, nadgledanja i revizije faza marketinskog ciklusa».®

PromidZzba u hotelijerstvu obuhvada niz aktivnosti usmjerene na
stimuliranje hotelske ponude s potencijalnim gostima. Ona ima za cilj da
uvjeri buducega gosta da se opredijeli za odredenu hotelsku ponudu.

Promidzbu cine sljedece determinante:®t

¢ To je oblik komunikacije.

¢ Cilj je informiranje i stvaranje pozitivnog misljenja i poticanja
aktivnosti.

¢ SloZena je aktivnost koja obuhvaéa ekonomsku propagandu,
osobnu prodaju, unapredenje prodaje, odnose s javnoscu i
publicitet.

Dva su osnovna shvacanja uloge promidzbe. Prvo shvacanje
pretpostavlja da promidzba komunicira/priopCuje odredeni sadrzaj
izmedu ponudaca i potrosacu u cilju promjene ponasanja. Drugo
shvacanje polazi od promidzbe kao skupa komunikacijskih/priop¢ajnih

&  Metlik, S., Ingram, H.: «Hotelsko poslovanje», Golden Marketing, Zagreb, 2002, p. 127
6 Kesi¢, T, Marketinska komunikacija, Mate, Zagreb, 1997., str. 176.
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oblika i aktivnosti koje imaju za cilj informirati potencijalnog kupca o
proizvodu ili usluzi, stvoriti povoljno misljenje i potaknuti ga na kupnju.

Promidzbom se ne stvara, ve¢ povecava potraznja, tako da se

prosiruje ve¢ postojece trziSte novim kupcima ili prosiruje namjena
postojecih proizvoda. Konkurencija je znacajni motiv ulaganja u
promidzbu. Zeli li hotel postoje¢i udio na trzistu zadrzati, ili osvojiti
novi dio trZiSta, mora ulagati u promidzbene aktivnosti bolje i viSe
od konkurenata. Osim Sto je uvjetovana konkurencijom, promidzba
konkurenciju stimulira i razvija.

Najcesci oblici promidzbe hotelskog proizvoda su:

Turisticka propaganda - javna prezentacija hotelskoga proizvoda
Sirokom auditoriju potencijalnih gostiju. U svojoj realizaciji koristi
se raznim sredstvima koja mogu biti vizualna (tekst, slika) ili
auditivna (zvuk, kao Sto je: govor, glazba, pjevanje).

Osobna prodaja - u izravhom kontaktu uvjeravaju se potencijalni
hotelski gosti na kupnju hotelskoga proizvoda. To je najstariji
i najviSse primjenjivan oblik promidzbe, a obuhvaéa usmenu
prezentaciju u razgovoru s potencijalnim hotelskim gostima. Ovaj
oblik promidzbe primjenjuje se u Sluzbi prodaje, na recepciji
hotela, na Salterima turistickih agencija... U promidzbi hotelskoga
proizvoda, vazna je istina i jasnoca, te u tom smislu potrebno je
pozorno prouciti reklamacije gostiju i opravdane primjedbe uvaziti,
jer goste u hotel dovodi vjerodostojna promidzba te ispravan
tretman reklamacije.

Unapredenje prodaje - ima za cilj da turisticku propagandu i
osobnu prodaju ucini efikasnom. «Unapredenje prodaje sastoji
se od raznolikog asortimana poticanja instrumenata, pretezno
kratkorocnih, Sto se primjenjuju za poticanje potrosaca ili trgovine
na brzu i/ili ve¢u kupnju pojedinih proizvoda/usluga».®?

62 Kotler, P, Upravljanje marketingom, Informator, Zagreb, 1994., str. 790.
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» Javni publicitet - neplaceni i planirani oblik javnog objavljivanja
informacija o hotelu i razli¢itim kanalima komuniciranja. Osigurava
se putem medija kao Sto su novine,m casopisi, bilteni, radio
televizija. Publicitetom se obuhvacaju potencijalni gosti kojima se
predocCuju pozitivne slike o hotelu i utjee na povecanje naklonosti
za njegove proizvode i usluge.

» Odnosi s javnosS¢u (public relations) - smisljeno je, planirano i
podrzano nastojanje hotela da se uspostavi i odrzi medusobno
povjerenje s okruzenjem i poslovnim partnerima. Cilj je stvaranje
povoljnog raspoloZenja prema hotelu i njegovim proizvodima
i uslugama. Na taj nacin sjeCe se povjerenje izmedu hotela i
hotelskog gosta, dobavljaca, investitora, medija i Sire javnosti.
Pozitivno misljenje najbolja je promidzba hotelskoga proizvoda.

Hoteli vrSe promidzbu svoga proizvoda osobnim kontaktima s
potencijalnim hotelskim gostima i predstavnicima potraznje za hotelskim
proizvodom, koristenjem vizualnih i auditivnih propagandnih sredstava,
te prezentacijama svojih usluga na turistickim burzama, sajmovima i
prigodnim izlozbama.

Hotelski marketing ima svoje faze aktivnosti i to:%

> Istrazivanje trziSta, prikupljanje informacija o trzistima i
proizvodima, na osnovu kojih hotelski menadZment donosi
odluke.

> Oblikovanje i razvijanje proizvoda, koji ¢e svojom strukturom,
kvalitetom i cijenom zadovoljiti ciljne potencijalne korisnike na
trzistu.

» Promidzba, kojom se skrece pozornost potencijalnim korisnicima
na novi hotelski proizvod, odnosno modificiran postojeci.

> Nadgledanje izvedbe i revizije, kojima se ustanovljavaju ucinci
marketinga u odnosu na plan i proracun hotelskoga objekta.

6 Metlik, S., Ingram, H., op. cit. str. 127.
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Razlikuju se dvije vrste ciljeva hotelskog marketinga: kratkorocni i
dugorocni. Kratkorocni ciljevi hotelskoga marketinga ostvaruju se tako sto
se potrebe i Zelje hotelskih gostiju prilagodavaju postojec¢im sadrzajima
i uslugama. Kratkorocne marketinske ciljeve moguce je ostvariti vec¢im
naporima i ulaganjima, uz dobru promidzbu i prodaju. Na trzistu hotelske
potraZnje, treba pronaci potencijalne korisnike, animirati ih i prodati im
postojec¢i proizvod uz manju prilagodbu. Dugorocni marketinski ciljevi
ostvaruju se na nacin da se objekti, sadrzaji i usluge prilagode Zeljama
i potrebama korisnika hotelske ponude. Dugorocne marketinske ciljeve
moguce je ostvariti istrazivanjem trzista hotelske potraznje i razvijanjem
hotelskog proizvoda, koji ¢e udovoljiti potrebama i Zeljama ciljnih skupina
korisnika. U suvremenom hotelijerstvu posebna se pozornost poklanja
upravljanju kvalitetom hotelskog proizvoda. Ta se marketinska zadaca
odvija u nekoliko faza:®*

¢ definiranje zahtjeva korisnika hotelskih usluga,

¢ oblikovanje hotelskih sadrzaja i usluga koje ¢e udovoljiti

zahtjevima korisnika,

¢ vodenje hotelskog poslovanja sukladno vazecim standardima

¢ nadziranje zadovoljstva hotelskih gostiju.

Marketing kao poslovna funkcija i njen organizacijski oblik imaju
najbolji uvid u trziSna kretanja i zahtjeve trzista.

Bez kontinuirane marketinske komunikacije s turistickim trzistem,
hotelijerstvo ne moZe poznavati zahtjeve turisticke potraznje i svoju
konkurenciju. U tim aktivnostima trebaju participirati sve poslovne
funkcije, a posebno financijska, kadrovska i usluzna funkcija. Od
financijskih sredstava ovisi obujam hotelskog proizvoda, od kadrovskih
potencijalanjegova kvaliteta, a od usluzne funkcije prezentacija upotrebne
vrijednosti proizvoda. Tek se na osnovi toga moZe oblikovati hotelski
proizvod i, preko dobro organiziranoga i osposobljenoga marketinga,
plasirati ga na trziste.

& Metlik, S., Ingram, H., op. cit. str. 133.
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Organizacija Sluzbe marketinga treba pocivati na dugorocnim
poslovnim ciljevima hotela. Ciljevi se odnose na obujam, strukturu i
kvalitetu hotelskog proizvoda, kanale, cijene i trzista prodaje.

Obujam i struktura hotelskog proizvoda vazni su za oblikovanje
adekvatne organizacijske strukture Sluzbe marketinga s potrebnim
brojem i profilom izvrsitelja. Na slican nacin na organizaciju Sluzbe
marketinga utjeCe i razgranatost turistickog trzista na kojem hotelijer
plasira ili namjerava plasirati svoj proizvod.

Djelovanje marketinga u hotelu moZe se organizirati kao:

» Prosirena recepcija - ovaj organizacijski oblik djelovanja marketinga
pogodan je za manje samostalne hotelske objekte. U ovom slucaju
recepcija prosirena s odredenim brojem marketinski osposobljenih
zaposlenika obavlja marketinske aktivnosti (informacije, promociju,
prodaju).

» Sluzba marketinga - ovaj organizacijski oblik djelovanja marketinga
pogodan je za velike hotele ili skupinu hotelskih objekata (hotelska
naselja, apartmanska naselja). Sluzba marketinga obavlja
poslove istrazivanja prodaje hotelskoga proizvoda na domacem i
inozemnom trzistu.

» Sektor marketinga - Siri je organizacijski oblik djelovanja
marketinga u hotelskom poduzecu u sastavu kojeg djeluje Sira
mreza hotelskih objekata (hotela, hotelskih naselja, pansiona i
dr.).

Sluzba marketinga ima za cilj postizavanje maksimalnih ekonomskih
efekata svojih smjestajnih kapaciteta na domacem i inozemnom
trzistu.

Sluzba marketinga u hotelu, koja je neposredno povezana s
uredom direktora i recepcijom:

¢ provodi planirane promidzbene aktivnosti,

¢ formira cijene hotelskih usluga,
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¢ komunicira s turistickim agencijama i s njima ugovara prodaju,
¢ odgovara na upite potencijalnih individualnih gostiju,

¢ predlaze promjene u strukturi i kvaliteti usluga,

¢ kreira uvodenje novih usluga.

Organizacija Sluzbe marketinga ovisi o velicini hotela, njegovoj
organizaciji, orijentaciji na pojedina trzista ili pojedine segmente trzista,
obujam prodaje, kanale prodaje i sl.

U praksi djeluju razni oblici organiziranja marketinskih sluzbi.
Medutim, izdiferencirala su se Cetiri oblika, gdje se kao kriterij organizacije
marketinga primjenjuje jedan od navedenih elemenata, i to prema:

¢ marketinskim funkcijama

¢ proizvodima

¢ trzistima i

¢ kupcima.

Organizaciju Sluzbe marketinga treba postaviti da se odredi
odgovornost svakog tko sudjeluje u radnom procesu, uz precizno
utvrdenu odgovornost voditelja pojedinih poslovnih jedinica i marketing
menedZera.

Sluzbe marketinga u hotelskom objektu najcesce se organiziraju
prema marketinskim funkcijama. Marketinske aktivnosti provode se po
funkcijama za cijelo poduzece, a koordinator djelatnosti je marketing
menadzer.

Cesta je i organizacija Sluzbe marketinga na nivou hotelskog
poduzeca moguca je i prema trzistima, gdje se poslovi organiziraju po
pojedinom trzistu.

Organizacijsku strukturu hotela prikazuje sl. 15. gdje je Sluzba

marketinga hotela organizirana prema marketinskim funkcijama. Broj
zaposlenika i organizacija Sluzbe ovise o veliCini i organizaciji hotela.
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- Slika 15: Organizacija Sluzbe marketinga hotela prema
marketinskim funkcijama

HOTEL

| ]
| L} 1 | 1
SLUZBA
MARKETINGA
1
| | | | 1
OBRADA UNAPREDENJE
PROMOCIA TRISTA PRODAJA PRODAJE

Sektor marketinga izvrsilac je poslovnih odluka vezanih uz utvrdenu
politiku prodaje. On prati i analizira kretanje ponude i potraznje i cijene
usluga na domacem i inozemnom trziStu, te plateznu moc¢ gostiju
pojedinih trzista, kao i druge relevantne Cinjenice od utjecaja na hotelsko
poslovanje.

Sluzba marketinga prodaje smjestajne kapacitete. Jednim dijelom
ova se prodaja vrsi i u poslovnim jedinicama - hotelima. Odnosi u prodaji
smjestajnih kapaciteta dogovaraju se za svaku poslovnu godinu tako
da Sluzba prodaje raspolaze smjestajnim kapacitetima namijenjenim
alotmanskim gostima. Hotel putem recepcije raspolaze utvrdenim
smjestajnim kapacitetima namijenjenim individualnim gostima. Ostale
hotelske proizvode hotel ugovara samostalno.

Sluzba marketinga izrazito je znacajna sluzba u hotelskom
poduzeéu. Marketing je taj koji na temelju istraZivanja trziSta saznaje
Zelje i potrebe kupaca. Marketing ima glavnu rije¢ kod formiranja cijena.
Sluzba vrsi prodaju i rezervacije, pa od tog rada zavisi Citavo poslovanje
poduzeda.

Sluzba marketinga ima zadacu da oblikovani hotelski proizvod
promovira i plasira na turisticko trzZiSte po povoljnim cijenama. Da bi
Sluzba marketinga bila na visini svoje odgovornosti, neprekidno mora
pratiti kretanja na turistickom trziStu, hotelski proizvod mora neprestano
inovirati sukladno potraznji na turistickom trzistu, kao i prilagodavati
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strategiju i taktiku plasmana. Samo suvremenim i trziStu prilagodenim
hotelskim proizvodom, SluZzba marketinga moZze osigurati konkurentnost
i plasman.

MarketinSkoj strategiji plasmana hotelskog proizvoda u pravilu
stoje dvije opcije:®
1. odabrati ciljno trziSte hotelskog objekta i
2. oblikovati marketing miks proizvoda koji ¢e zadovoljiti potrebe
pojedinih skupina potencijalnih turista na turistickom trzistu.

Dva su moguca pristupa u odabiranju ciljnog trzista hotelskog
proizvoda. Jedan uzima ukupno turisticko trziSte kao ciljno, a drugi vrsi
segmentaciju toga trzista.

Hoteli koji formiraju samo jedan marketing miks namijenjen svim
potencijalnim turistima na trzistu ili masovni pristup trzistu. Pretpostavka
ovakvom masovnom pristupu trzistu je da svi potencijalni turisti imaju
iste potrebe i Zelje.

To svakako nije realno, buduci se Zelje i mogucnosti turista
medusobno razlikuju u pogledu strukture proizvoda, njegove cijene,
kanala plasmana i promocije. Zato je nediferencirani pristup turistickom
trziStu tesko primjenjiv, rizian.

Hotelski marketing treba izabrati segmentaciju trziSta, kao
primjereniji, sigurniji i kvalitetniji pristup zadovoljavanju potreba
turista.

Segmentacija podrazumijeva aktivnosti marketinga na pronalazenju
skupina potencijalnih turista na trZistu, slicnih Zelja i zahtjeva. Tako
identificiranim skupinama, hotelski ¢e objekt prilagoditi svoj marketing
miks, animirati ih i uciniti zadovoljnijim.

8 Berc Radisi¢, B,, Marketing u hotelijerstvu, Fakultet za turisticki i hotelski menadZment, Opatija,
2004, str. 88.
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Segmentacija turistickoga trziSta ima brojne prednosti. Te se
prednosti oCituju u odnosu na trziste, konkurenciju, koristenje resursa i

stratesko planiranje.

Ona omogucuje bolje upoznavanje segmenata, njihovih zahtjeva i
Zelja. Istodobno, neposrednije se prate promjene u zahtjevima turista,
pa na njih hotelski marketing moZe pravovremeno reagirati.
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3.9. Kontrola pracenja poslovanja

Funkcija je svakog menadZera, od vrhovnoga menadZera do
menadZera najnize razine, kontrola. Kako bi se osiguralo ispunjenje
ciljeva hotela potrebno je mjeriti i ispravljati poslovne procese. Temeljni
proces kontrole obuhvaca tri koraka:®¢

1. postavljanje pokazatelja;

2. mjerenje ucinkovitosti tim pokazateljima;

3. otklanjanje odstupanja od pokazatelja i planova.

Pokazatelji predstavljaju mjerilo na temelju kojeg se mjeri stvarna
ili ocekivana ucinkovitost.¢” To su izdvojene tocke u cjelokupnom procesu
planiranja u kojima se provodi mjerenje ucinkovitosti. MenadZeri bez
nadziranja svakoga koraka mogu pravodobno primiti signale o odvijanju
pojedine aktivnosti.

Mjerenje ucinkovitosti postavljenim pokazateljima nije uvijek
prakti¢no. Ako su pokazatelji pravilno odabrani i ako postoje raspoloziva
sredstva za precizno utvrdivanje aktivnosti podredenih (npr. broj
radnih sati), procjena stvarne i oCekivane ucinkovitosti je jednostavna.
Medutim, postoje mnoge aktivnosti koje je tesko izmjeriti i za koje je
teSko stvoriti odgovarajuce pokazatelje. Poslovi koji su udaljeniji od
prodaje hotelskih usluga, od racunala, njihova kontrola postaje mnogo
sloZenija i znacajnija.

Pokazatelji ucinkovitosti poslovanja u hotelijerstvu trebali bi
odrzavati razliCite poloZaje u organizacijskoj strukturi. Ako se ucinkovitost
mjeri sukladno tome, jednostavnije je ispraviti odstupanja. Kontrola
moZze biti promatrana kao dio cjelokupnog sustava menadZmenta, te
je povezana s ostalim funkcijama menadzmenta. Menadzeri, pojedina
odstupanja, mogu se ispraviti preoblikovanjem planova, preraspodjelom
zadataka Takoder, odstupanja se mogu otkloniti boljim rukovodenjem,

% Weihrich, H., Koontz, H., MenadZment, Mate, Zagreb, 1994, str. 578.
& Weihrich, H., Kontzs, H., op. cit. str. 581.
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osposobljavanjem hotelskoga osoblja, primanjem u radni odnos novoga
- dodatnoga hotelskog osoblja, a u krajnjem slucaju i otpustanjem
osoblja.

Poslovanje se moze kontrolirati:
¢ na temelju sustava povratne veze ili
¢ kontrolom unaprijed.

Kontrola na temelju sustava povratne veze provodi se pomocu
informacijske opreme. Primjenom racunala razvio se sustav informiranja
u stvarnom vremenu. Informacije o nekoj aktivnosti dobivaju se usporedo
s njenim obavljanjem. Pomocu informacijske povratne veze pokazuju se
odstupanja od pokazatelja i poticu promjene.

Ukoliko Zelimo uspjeSno provoditi kontrolu, ona mora biti
usmjerena buducnosti. Takva kontrola naziva se kontrola unaprijed.
Ovom kontrolom, menadZment moze predvidjeti problem koji se moze
pojaviti u odredenom razdoblju poslovanja, ukoliko odmah ne poduzme
odredenu mjeru. Sustavi kontrole unaprijed nadziru inpute koji ulaze u
proces da bi se ustanovilo da li ulazi odgovaraju planovima. U protivhom,
inputi se izmjenjuju kako bi se postigli odredeni rezultati.

Sustav kontrole unaprijed predstavlja jednu vrstu povratne veze,
dok informacijska povratna veza omogucuje poduzimanje korektivnih
akcija prije nego Sto dode do neZeljenog utjecaja na izvrSenje poslovnih
procesa.

3.9.1. Tehnike kontrole poslovanja

Proracun je rezultat koji se iskazuje unaprijed, u financijskim
izrazima (prihodi i rashodi, kapitalni proracun) ili u nefinancijskim
izrazima (proracun radnih sati, opseg prodaje hotelskih usluga i sl).
Sastavljanje proratuna predstavlja oblikovanje ili postavljanje brojéano
izrazenih planova za odredeno vremensko razdoblje. Sastavljanje
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proracuna menadZmentu dopusta da jasno vidi tko na Sto i gdje trosi
sredstva.

Postoji viSe vrsta proracuna®®:

» Proracuni prihoda i troSkova izrazavaju planove prihoda i troskova
svih djelatnosti u novcu.

» Proracuni vremena, prostora, materijala i proizvoda su proracuni
koji se izrazavaju Kolinski (broj radnih sati stroja, broj proizvedenih
jedinica, stanje zaliha i sl.).

» Proracuni kapitalnih izdataka isticu specificne kapitalne izdatke za
zgrade, opremu, strojeve, zalihe i dr.

» Novcani proracuni predstavljaju prognozu novéanih primitaka i
izdataka prema kojoj se mjere trenutacni novcani tokovi.

Mnogo je tradicionalnih instrumenata kontrole koji nisu u izravnoj
vezi s proracunom, iako neki mogu biti koristeni kao sredstvo kontrole
proracuna. U najvaznija izvanproracunska sredstva kontrole mogu se
uvrstitic®:

> Statisticki podaci;

» Specificni izvjestaji i analize (izvjestaji i analize koje menadzer
dobije kada unajmi malu skupinu uvjezbanih analitiCara u svrhu
istrazivanja i analiziranja aktivnosti u domeni njegove kontrole
odnosno svi oni podaci koji ne pripadaju u svakodnevno vodeno
knjigovodstvo i izvjestaje);

» Interna revizija ili unutrasnja operativna kontrola je redovita i
neovisna procjena knjigovodstva, financija i drugih poslovnih
funkcija poduzeca, od strne internih revizora;

% Weihrich, H., Kontzs, H., op. cit. str. 599.
% Weihrich, H., Kontzs, H., op. cit. str. 608.

138



PROCESNE FUNKCIJE U HOTELIJERSTVU B

> Osobna opazanja su informacije koje menadzer sakuplja prolazeci
kroz hotel, njegovim odjelima, ali i neformalnim komuniciranjem.

3.9.2. Metode kontrole hotelskih operacija

Metode kontrole hotelskih operacija imaju vaznu ulogu u
sagledavanju ukupnoga procesa, pripreme i realizacije hotelske
usluge. Metode kontrole poslovnih procesa u hotelijerstvu, vezane su
za pokazatelje hotelskih operacija poslovanja pojedinoga hotelskog
objekta, kao Sto je hotel, aparthotel, turisticko naselje i sl. Kontrola
poslovnih operacija u hotelijerstvu, samo je jedna od skupina metode
kontrole, kojima hotelski menadzment vrsi kontrolnu funkciju u sustavu
usporedbe ostvarenoga prema planiranom. Razlike izmedu ostvarenih
rezultata i planiranih veli¢ina kod odredenih hotelskih operacija, upucuju
menadzment na daljnje analize i korektivne aktivnosti.

Hotelske operacije u najuzoj su vezi s hotelskim uslugama.
Sukladno podjeli hotelskih usluga i hotelske operacije dijelimo na:

> Osnovne hotelske operacije - skup operacija kojima se pripremaju
i proizvode hotelski proizvodi, odnosno usluge, i kojima se usluzuju
hotelski gosti u neposrednom kontaktu s davaocem usluge (usluge
smjestaja, usluge hrane i pi¢a, usluge zabave, animacije).

» Ostale ili podrZzavajuce hotelske operacije - skup operacija kojima
se podrzava, tj. priprema osnovna hotelska usluga, a koju gost
u pravilu nikad ne dozZivljava u osobnom kontaktu s davaocem
usluge (nabava, odrzavanje, administrativni poslovi i sl.).
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SR

Najznacajniji pokazatelji kontrole osnovnih hotelskih operacija

Pokazatelji efikasnosti usluga smjestaja. Oni menadZmentu
osiguravaju niz poslovnih pokazatelja, koji mu sluze kao instrument
ocjenjivanja efikasnosti usluga smjestaja:

Lo R R R R <R I o

SO OO

ostvarena prodaja po raspoloZivoj sobi,

ostvarena prodaja po gostu,

ukupni troskovi po zauzetoj sobi/nocenju,

troSkovi rada po zauzetoj sobi/nocenju,

broj sobarica po ostvarenom noéenju,

ukupan roj zaposlenika po nocenju,

ukupan broj zadovoljnih gostiju u odnosu na ukupan broj
gostiju,

brzina prijama gostiju u hotelu (check-in),

brzina ispracaja gosta iz hotela (check-out),

broj rezervacija po satu rada,

iskoriStenje smjestajnih kapaciteta u postocima po satu rada
itd.

Pokazatelji efikasnosti usluga prehrane i pica:

o

<o

<o

<o

<&

pokazatelj izvrSena plana troSkova (ostvareni troskovi kuhinje /
planirani troskovi kuhinje x 100),

pokazatelj izvrSenja planirane marze (ostvarena marza od hrane
/ planirana marza od hrane x 100),

pokazatelj iskoriStenja kapaciteta (proizvedeni broj obroka /
moguci broj obroka x 100),

pokazatelj ekonomicnosti (troSkovi namirnica prodane hrane
(obroka) / ostvareni prihod od hrane x 100),

potrosnja po gostu hotela (prihod od hrane / broj nocenja),
standard/stimulacija rada (troskovi plaéa i ostala osobna
primanja /broj zaposlenika u kuhinji),

% Cerovi¢, Z., op. cit. str. 768.
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¢ pokazatelj profitabilnosti usluga prehrane (bruto dobit (GOP) /
prihod od hrane X 100

¢ pokazatelj ostvarenja plana prihoda od prehrane i pi¢a (ostvareni
prihod od prehrane i pi¢a/ planirani prihod od prehrane i pica x
100),

¢ pokazatelj iskoriStenja kapaciteta (broj serviranih kuvera / broj
sjedecih mjesta),

¢ prosjecna potroSnja po gostu (ostvareni prihod od prehrane i
pi¢a / broj kuvera - gostiju),

¢ koeficijent obrtaja / frekvencije gostiju (broj posluZenih gostiju
/ broj sjedec¢ih mjesta) - dnevni,

¢ prosjecni racun za hranu (ukupni prihodi od hrane / broj
kuvera),

¢ udjel troskova hrane u prihodu od hrane (troSkovi prodane
hrane / prihod od hrane),

¢ profitabilnost usluga hrane i pi¢a (bruto dobit (GOP) / prihod od
hrane i pica x 100).

Pokazatelji kontrole podrzavajucih hotelskih operacija su:”

» Pokazatelji efikasnosti nabave - struktura materijala, poznavanje
trziSta i efikasnosti nabavljanja, poznavanje trzista nabave i
politike nabavljanja, poznavanje specificnosti nabave, stupanj
standardizacije namirnica, stupanj kvalitete namirnica, postivanje
rokova nabave, ocjena kvalitete politike nabavljanja, mjera
efikasnosti nabave, ocjena organiziranosti nabave itd.

> Pokazatelj efikasnosti skladiStenja i zaliha materijala - koeficijent
obrtaja, koeficijent rizika, opremljenost rada, pokazatelji
produktivnosti rada, dani vezivanja zaliha, ocjena efikasnosti
skladiStenja, stimulacija rada, ocjena organiziranosti i kontrole
skladistenja itd.

7t Cerovic, Z., op. cit. str. 770.
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» Pokazatelji efikasnosti odrzavanja - ocjena efikasnosti odrzavanja,
struktura troskova, struktura sredstava rada, struktura sredstava
za CiS¢enje, stupanj standardizacije opreme i sredstava za CiScenje,
ocjena organiziranosti odrzavanja, postivanje procesa i rokova
odrzavanja i CiS¢enja, itd.

Metode kontrole hotelskih operacija menedZmentu omogucuju
kontrolu operacija. Operacije, kao sloZeni sustav tehnoloskog procesa
pripreme i oblikovanja hotelske usluge, u procesu kontrole, stvaraju
informacije kojima se poti¢e kreacija za proSirenje kvalitete pruzene
hotelske usluge.

Kontrolu pracenja poslovanja treba oblikovati na nacin da ukazuje
na odstupanja, da bude objektivna, fleksibilna, primjerena organizacijskoj
kulturi, ekonomicna, kao i da upucuje na korektivne akcije koje je
potrebno poduzeti, a u cilju ucinkovitijeg poslovanja.
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( 4. MENADZMENT U HOTELSKIM OBJEKTIMA >

Kod definiranja pojma menadzmenta nailazi se na viSe problema.
Pod istim pojmom razumijevaju se razliciti sadrzaji. Pojam menadzmenta
mozZe se odnositi na: proces i djelatnost, nosioce i realizatore. Izraz
menadZment upotrebljava se u razli¢itim znacenjima. Jednom je to
upravljanje, drugi put rukovodenje Sto se ¢eSce upotrebljava, medutim
izraz menadzment moZe se Koristiti i kao organizacija. Odgovarajuci
izraz, koji bi odgovarao punom sadrzaju «managementa», u hrvatskom
ili nekom drugom jeziku tesko je naci.

Brojne su definicije menadZmenta. Tako se prema nekim autorima
menadzment se moze definirati kao:”2

» «proces kojim se koordiniraju individualni i grupni napori prema
postizanju grupnih ciljeva» (Donnelly, Gihson, Ivanchevich);

> «proces kojim se nepovezani resursi organizacije integriraju u
cjelovit sustav za postizanje ciljeva» (Kast, Rosenzweig);

> «proces donoSenja odluka usmjerenih na ostvarivanje ciljeva, a
menadzeri upotrebljavaju svoje vjestine u donosenju odluka sa
svrhom da komuniciraju, utjecu i vode druge prema postizavanju
ciljeva» (Atchinson, Hill);

> «proces postizanja Zeljenih rezultata kroz efikasno koristenje
ljudskih i materijalnih resursa» (Bedeian, Glueck);

> «proces oblikovanja i odrzavanja okoline u kojoj pojedinci, radeci
zajedno u grupama, efikasno ostvaruju odabrane ciljeve» (Koontz,
Weihrich);

> «proces koordinacije i efikasnog koriStenja ljudskih i materijalnih
resursa kako bi se postigli odredeni ciljevi. To je proces usmjeravanja

7 7ugaj, M, Bri¢, R, MenadZment, Fakultet organizacije i informatike, Varazdin, 2003., str. 19.
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drugih prema izvrSenju zadataka» (Bahrijarevi¢-Siber, Sikavica,
et. al.).

Iz navedenih definicija menadzmenta moze se definirati menadzer
kao osoba koja organizira, usmjerava i osigurava izvrSenje zadataka,
pomocu drugih ljudi.

Menadzer je strucna osoba Ciji osnovni zadatak proizlazi iz procesa
menadZmenta. Menadzer planira, odluCuje, organizira rad, angazira i
vodi ljude, kontrolira ljudske, financijske i informacijske resurse, kako bi
ostvario svoj menadZerski zadatak.

Poslovnih uspjeh svakog poduzeca, pa tako i hotela ovisi o
djelotvornom menadzmentu.

U praksi se cesto rijeCi menadZzer dodaje oznaka podrucja
djelatnosti ili funkcije koju pojedini menadzer obavlja. Tako se u podrucju
hotelijerstva javljaju:

¢ menadzer hotela;
menadzer kadrova;
menadZer prodaje;
menadzer smjestaja;
menadzer hrane i pica;
menadzer marketinga;
menadzer nabave;
financijski menadzer;
menadzer kvalitete;
menadzer rekreacije;
menadzer funkcioniranja imovine.

Lo R R e * R > R TR IR e IR IR o

UspjeSnost menadzmenta ogleda se u uspjeSnom vodenju
poduzeca na najbolji mogudi nacin, ¢esto u promjenjivoj i neizvjesnoj
okolini. Medutim, bez kreativnih, sposobnih i talentiranih menadzera
nema ni uspjeSnog menadzmenta
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Rukovodenje u hotelijerstvu podijeljeno je na razine pri ¢emu na
najvisoj razini poslove vodi vrhovni menadzer - direktor hotela, kojeg
postavlja i mijenja vlasnik. Na nizim organizacijskim jedinicama poslove
vode direktori, odnosno menadzeri organizacijskih jedinica, kao Sto su:
Sef recepcije, Sef kuhinje, Sef restorana i sl. Ljestvica rukovodnih radnih
mjesta se nastavlja sa «Sefovima» unutar glavnih odjeljenja (Sef smjene
u kuhinji, Sef rajona, glavni recepcionar itd.).

Na razini hotelskog poduzeca izgraduje se rukovodna «piramida»
kojoj je na vrhu direktor «menadzZer». Na stepenicama te «piramide» su
podredeni menadzeri. Na prvoj od vrha nalaze se menadzeri (direktori)
funkcija ili sektora (npr. financijski menadzer, menadzer marketinga,
menadzer razvoja itd), a na sljedecoj menadzeri sluzbi unutar pojedinih
sektora (npr. sluzbe propagande, istrazivanja, ..).

U suvremenom hotelu javljaju se uglavnom dvije razine
institucionalnoga  rukovodenja, s odgovarajuéim ljestvicama
rukovoditeljskih radnih mjesta. NajviSu razinu predstavlja vrhovni
menadzer - direktor hotela, a niZzu razinu rukovodenja predstavljaju
menadzeri organizacijskih jedinica.

Organizacija rukovodenja hotelom je ista i kad je hotel samostalno
poduzece, s tim Sto Ce tada vjerojatno imati neke sluzbe, koje bi se
inaCe nalazile u poduzedu.

147



4 MENADZMENT U HOTELSKIM OBJEKTIMA

4.1. Vrhovni menadzment

Hotelom upravlja njegov vlasnik, odnosno suvlasnici. Vlasnik hotela
vodenje poslovanja povjerava stru¢no osposobljenoj osobi - direktoru
hotela. Direktor hotela ¢ini vrhovni menadZment.

Direktor hotela usmjerava cjelokupnu aktivnost hotela, koordinira
nizi menadZment. U suradnji s vlasnikom utvrduje strategiju poslovanja
i brine o realizaciji. Direktor hotela je odgovoran za poslovodenje
proizvodno-usluznim procesom osiguravajuéi postizanje rezultata koji
su bolji ili jednaki onima predvidenim godisnjim planom poslovanja. Da
bi bio u€inkovit u svojem radu mora koristiti Cetiri osnovne sposobnosti.
To suz*3

» konceptualnopromisljanje-sposobnostprikupljanja,interpretiranja
i koriStenja informacija na logi¢an nacin;

» meduljudski kontakti - sposobnost razumijevanja i uspjesnog
komuniciranja s drugim ljudima ukljucujuci goste, zaposlenike i
dobavljace;

> upravljacke sposobnosti - sposobnost organiziranja i vodenja
hotelskih poslova;

> tehnicke sposobnosti - sposobnost provedbe specifi¢nih poslova
hotelskog menadzmenta.

Zadace vrhovnoga menadzera - direktora hotela su:7*

¢ definiranje hotelskog proizvoda,

¢ izbor ciljnih turistickih trzista,

¢ izgradnja organizacijske strukture hotela s potrebnim radnim
mjestima,

¢ izbor potrebnoga broja zaposlenika,

¢ imenovanje operativnih menadzera,

3 Hayes, D. K., Ninemeier, D. J., op. cit,, str. 77
7 Radisic, F, Poduzetnicki menadzment u turizmu, Hotelijerski fakultet, Opatija, 1997, str. 195.
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¢ donoSenje poslovnoga plana,

odlucivanje o svim bitnim pitanjima razvoja i poslovanja
hotela,

primjenu propisa, standarda i normativa,

briga o educiranju zaposlenika, osobito operativnih menadzera,
permanentna kontrola rada i poslovanja hotela,

primjena propisa, standarda i normativa,

briga o educiranju zaposlenika, osobito operativnih menadzera
permanentna kontrola rada i poslovanja hotela,

koordinacija rada operativnhoga menadzmenta.

<>
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Vrhovni menadzer sve poslove obavlja na visoko profesionalnoj
razini u neposrednoj je suradnji s nizim menadzmentom.
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4.2. Menadzment kadrova

MenadZment kadrova jedan je od hotelskih menadzera koji
izravno odgovaraju direktoru hotela. MenadZer kadrova brine za politiku
zaposljavanja, mnoga pitanja u svezi sa zapoSljavanjem u hoteluy,
odnosno hotelskom poduzecu, te za upravljanje odjelom.

Menadzer kadrova ukljucen je u aktivnosti upravljanja svim
zaposlenicima hotela

Da bi menadzer kadrova u potpunosti ovladao kadrovskom
funkcijom njegove se aktivnosti svode na sljedece skupine:’

» Znanja o kadrovima i radnim odnosima - skup znanja o
teoretskom shvacanju vaznosti kadrova s kojim ¢e u medusobnom
neposrednom ili posrednom odnosu izvrSavati menadZerske
zadatke, te o zakonskoj regulativi koja regulira radne odnose te
moguca prava i obaveze radnika u poduzecu koji se moraju postivati
kroz sustav sindikalnog udruzivanja i mogucnosti pregovaranja iz
kojih proizlaze mogucée obveze , ali i prava menadzera u odnosu
prema zaposlenima;

» Popunjavanje i selekcija kadrova - skup procesa i tehnika o selekciji
i pravednom odabiru suradnika i izvrSitelja koji ¢e svi zajedno u
sinkroniziranom timu izvrSavati planirane zadatke;

» Obrazovanje i razvoj kadrova - skup aktivnosti kojima se prati
sustav obrazovanja, usmjerava, obucava (trenira) kadrove da
mogu biti sposobni izvrsiti trazeni zadatak ili proces;

» Kompenzacija i nagrade - skup aktivnosti koje se odnose na
aktivnosti procjene za ucinjeni rad, te aktivnosti oko odabira
kompenzacija za izvrSeni zadatak.

7 Cerovi¢, Z., Hotelski menadZment, Fakultet za turisticki i hotelski menadZment, Opatija, 2003, str.
499.
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Suvremeni je kadrovski menadzZer ukljuCen u planiranje strategije
razvoja hotela. Njegova uloga nije samo da prilagodi svoje aktivnosti
poslovnoj strategiji hotela, niti da bude nositelj operativnih zadataka
oko zaposljavanja hotelskog osoblja. Potreba da se hotelsko osoblje
osmisli kao konkurentna prednost, podrazumijeva da menadzer kadrova
mora ravnopravno sudjelovati kod formuliranja i ostvarivanja ciljeva i

strategije hotela.
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4.3. Menadzment smjestaja

Smjestaj je gostiju jedna od osnovnih usluga hotela. Zadovoljstvo
hotelskoga gosta velikim dijelom ovisi o uslugama koje se pruzaju u
smjestajnom traktu hotela. Smjestajni trakt je poslovna jedinica koja
se sastoji od:

¢ prijamne sluzbe i

¢ hotelskog domacinstva

Obavljanje poslova i radnih zadataka smjestajnoga trakta ovisi
o: velicini, intenzitetu koriStenja kapaciteta, kategoriji i tipu hotela.
Upravljanje smjestajem u hotelu povjereno je: Sefu recepcije i hotelskoj
domacici.

4.3.1. Sef recepcije kao menadzer

Prijamni odjel zajedno sa hotelskim domacinstvom ¢ini najvazniji
¢Cimbenik u poslovanju hotela, u kojem se preteZito pruzaju usluge
smjestaja. Sef recepcije odgovoran je direktoru hotela za pravilno i
stru¢no obavljanje poslova Prijamnog odjela. On rukovodi poslovima
prijemnog odjela - od izrade plana preko dolaska gosta u hotel, pruzanja
usluga gostima u hotelu, naplate usluga do ponovne rezervacije gosta.
Kao inicijator, daje smjernice i upute o nacinu rada.

W<

ef recepcije, osim rukovodenja odjelom, posebno je odgovoran za
potvrdivanje rezervacija i razmjestaj gostiju u sobe,
primjenu cijena,
premjestaj gosta u drugu sobu,
odstupanje od cijena za svaki pojedini slucaj,
sastavljanje izvjeS¢a o zauzetosti hotela,
pravilno i to¢no vodenje sve dokumentacije o prijamnom
odjelu.

Lo R IR R * R * IR o
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U rukovodenju Prijemnim odjelom hotela, Sefu recepcije pomaze
pomocnik Sefa recepcije.

Pomocnik Sefa recepcije, za svoj je rad neposredno odgovoran
Sefu recepcije. Radno mjesto mu je u predvorju, ispred pulta recepcije.
Izmedu ostalog, on nadgleda i kontrolira rad djelatnika koji su u izravnom
dodiru s gostima; pazi da osoblje svoje radne zadatke obavlja strucno i
ljubazno; rjeSava eventualne nesporazume u svom podrucju djelovanja,
nadgleda disciplinu osoblja u odjelu, izraduje tjedni raspored rada
radnika u odjelu; obavlja se potrebne administrativne poslove vezane
za proces rada u odjelu.

U vecim visoko kategoriziranim hotelima uz pomocnika Sefa
recepcije, Sefu recepcije u rukovodenju Prijamnim odjelom, pomaze i
sef portirnice.

Sef portirnice upravija Portirnicom, a za svoj rad neposredno
odgovara Sefu recepcije. Odgovoran za obavljanje poslova doceka gostiju,
prijevoza gostiju, prijenos prtljage, rukovanje kljucevima izdanih soba,
primanje i dijeljenje poste gostima, budenje gostiju po narudzbi, vodenje
garderobe, Cuvanje zaboravljenih stvari gostiju, te ispracaj gostiju.

4.3.2. Domacica kao menadzer

Upravljanje hotelskim domacinstvom povjereno je domacici hotela.
Domadica (franc. hotesse [otes] domadica) je osoba s bogatim radnim
iskustvom i odredenim opc¢im i stru¢nim znanjem. Mora imati viSegodisnje
iskustvo u hotelskoj sluzbi i autoritet kod osoblja Cijim radom rukovodi,
ugled kod gostiju, kao i povjerenje svojih pretpostavljenih.

Duznosti hotelske domacice su:

» organizacija rada na katovima, rukovodenje i nadzor nad
radom nadzornica soba, sobarica i ostalog osoblja zaposlenog u
smjestajnom traktu hotela;

> briga za red i Cistocu svih prostorija hotela;
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> rasporedivanje rada osoblja zaposlenog u smjestajnom traktu
hotela, kao i briga o koristenju slobodnih dana i odmora tog
osoblja;

> njega cvijeta za ukras soba, salona i apartmana i ukrasavanje
hotelskih prostorija;

> nadzor nad radom radnika zaposlenih na poslovima ukrasavanja;

» briga o posteljini, stolnom rublju i drugom tekstilu (izdavanje,
nadzornicama soba, nadzor nad zamjenom rublja, slanje rublja na
pranje, prijedlozi za stavljanje izvan upotrebe itd.);

> vodenje razliCitih evidencija (rublja, potroska vode, elektricne
energije, plina itd.) i kontrola nad utroskom;

» nadzor nad uredajima u smjestajnom traktu;

» odrzavanje radne discipline i nadzor nad moralnim vladanjem
osoblja zaposlenog na katovima;

» suradnja sa voditeljem sluzbe odrZavanja, Sefom recepcije, Sefom
praonice, voditeljem nabave i upravom hotela;

» kontaktiranje sa stranim i domacim gostima radi davanja potrebnih
obavijestenja;

» vodenje evidencije o nadenim stvarima i njihovo Cuvanje.

Smatra se da je hotelsko domacinstvo dusa hotela. Hotelska
domacica mora biti u vezi sa svim odjelima hotela, osobito s recepcijom
i sluzbom odrzavanja hotela.

U upravljanju hotelskim domacinstvom, u veéem visoko-
kategoriziranom hotelu, uz hotelsku domacicu zaposlena je i nadzornica
soba.

Nadzornica soba rukovodi radom sobarica jednog ili viSe katova,
dok se rad hotelske domacice proteZe na cijeli odjel.
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Nadzornica soba docCekuje na katu delegacije, vazne goste i
turisticke skupine i vodi ih u sobe. Ona brine o udobnosti gostiju i njihove
Zelje prenosi na odredeno osoblje koje je za to zaduZeno.

Duznosti nadzornice soba je da osoblje upucuje u obavljanje
njihovih poslova, da ga poucava o nacinu CiScenja pojedinih prostorija i
predmeta, kao i o odrZavanju reda i Cistoce.

Zadaci nadzornice soba su:

¢ rasporedivanje sluzbe po katovima,

¢ rasporedivanje namjestaja, uredivanje salona, njega cvijeca i
nadzor nad zimskim vrtom (ako postoji),

¢ izdavanje posteljine i ostalog rublja,

¢ Cuvanje razlicitih kljuceva,

kontrola potroSenog materijala i utroska elektri¢ne struje, plina

i vode,

briga o radnoj disciplini i moralu zaposlenog osoblja,

kontrola nad hotelskim uredajima na katovima,

kontrola sporednih usluga gostima,

vodenje inventara rublja,

veza s recepcijom,

veza s gostima,

Cuvanje i evidencija nadenih stvari,

veza s praonicom.

<o
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U vecini hotela nadzornica soba je i nadzornica praonice. U velikim
hotelima postoji posebno radno mjesto nadzornice praonice.

DuZnosti nadzornice praonice obuhvaéaju:

¢uvanje tekstilne robe,

vodenje inventara tekstilne robe,

izdavanje novog tekstila pojedinim odjelima,

preuzimanje prljavog rublja i izdavanje Cistog rublja i
posteljine,

nadzor nad radom pralja, glacarica, krojacica i ostalog osoblja,

Lo R R R o
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zahtijevanje, preuzimanje i izdavanje potroSnog materijala,
briga da poderano rublje bude pokrpano,

predlaganje koje se rublje ima staviti izvan upotrebe, a koje
upotrijebiti za druge svrhe,

sastavljanje prijedloga za nabavu novog rublja i posteljine i
ostalog tekstila,

kontrola strojeva u praonici,

kontrola o utrosku potrosnog materijala,

preuzimanje i izdavanje gostinjskog rublja,

vodenje dnevnika i sastavljanje mjesecCnog izvjesc¢a o radu.
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4.4. Menadzment hrane i pic¢a

Odjel je hrane i pi¢a slozeni odjel zbog raznolikosti ponude. Ovaj
je odjel zaduzen za pruzanje usluge hrane ii pica, a ona ¢e svojom
kvalitetom biti na nivou ponude hotela. Ucinkoviti odjel hrane i pica
moze ponuditi i mnoge dodatne usluge, dvadesetcetverosatnu uslugu u
sobi, organizaciju banketa te niz drugih opcija usluzivanja hrane i pi¢a
kao npr. priprema domjenaka, stanki za kavu za vrijeme konferencija
i sastanaka, catering usluga izvan hotela, lunch-paketa, automatskih
aparata za pica, te Sankova u hotelskim loungeovima, dvoranama i
predvorjima.”® Osoba koja je odgovorna za ucinkovito poslovanje Odjela
hrane i pica je direktor hrane i pica.

Direktor hrane i pi¢a kljuna je osoba upravljackoga tima ovog
odjela i cjelokupnog hotela. Izravno je odgovoran direktoru hotela.

Upravljacki tim Odjela hrane i pi¢a Cine: Sef kuhinje, voditelj
restorana - Sef sale, Sef tocionice.

4.4.1. Sef kuhinje kao menadzer

Sef kuhinje je stru¢na osoba koja rukovodi radnim procesom u
kuhinji. Odgovoran je za kvalitetnu pripremu hrane. Sef kuhinje mora
imati odgovarajuce organizacijske sposobnosti, te poznavati tehnologiju
pripremanja ziveznih namirnica u gotova jela, poslovanje nabavne
sluzbe, skladisno poslovanje, osnovne probleme iz oblasti ugostiteljstva
i higijene”’.

Zadaci Sefa kuhinje su:

¢ organiziranje rada i odredivanje duznosti kuhinjskog osoblja po
smjenama i radnim mjestima;

¢ sastavljanje menija i jelovnika;

6 Hayes, K.D., Ninemeier, D. J., op. cit. str. 303
77 Ruzi¢, P, op .cit., str. 243.
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planiranje svakodnevno potrebnih koli¢ina Ziveznih namirnica i
drugog materijala za pripremanje jela, na osnovi menija;
sastavljanje i potpisivanje trebovanja i odredivanje osobe koja
e i kada preuzeti namirnice i drugi materijal iz skladista;
objedinjavanje rada kuhinjskog osoblja za vrijeme pripreme i
proizvodnje;

kontrola primjene normativa pri zgotavljanju jela;

kontrola procesa proizvodnje jela;

briga o pravilnom rasporedu osoblja;

kontrola koliCine i kvalitete jela koja se izdaju;

osiguranje evidentiranja izdanih jela;

briga o oCuvanju i odrzavanju preostalih jela i, u tom smislu,
izdavanje,

naloga i uputa kuhinjskom osoblju;

briga o Cuvanju i odrZavanju inventara, tehnickih uredaja i
opreme u kuhinji;

objedinjenje rada glavne, tople i kafé kuhinje, te slasticarnice;
odgovornost da se od trebovanih namirnice proizvede odredeni
broj jela;

odgovornost za pravodobno zavrSavanje jela za dnevne
obroke;

odgovornost za cjelokupni inventar kuhinje i duznost da ga se
jednom mjesecno kontrolira;

osiguranje zastite osoblja pri radu;

briga o odrzavanju higijenskih uvjeta u svim odjelima kuhinje;
sastavljanje obracuna jela.
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Sef kuhinje koordinira rad svih izvritelja i nastoji uspostaviti dobre
odnose. Tri su osnovna pravila za odrzavanje dobrih odnosa:”®

¢ zadovoljiti «ego» suradnika,

¢ pokazati brigu ali ne pretjerivati,

¢ pokazati razumijevanje za potrebe radnika.

Karakteristike dobrog Sefa kuhinje su: pristupacnost u rjeSavanju
problema, ne kritizira u sluCajevima nerjeSivih problema, brzo rjeSava
zalbe, objasnjava kako izbjeci greSke, na postavljena pitanja odgovara
iskreno, otvoren je u diskusiji prema promjenama u procesu rada, odaje
priznanje za dobar rad, objasnjava tek uze poslove osoblju kuhinje.

4.4.2. Voditelj hotelskog restorana - Sef sale

Voditelj hotelskog restorana - Sef sale, odgovoran je za obavljanje
radnog procesa u restoranu. On organizira rad i rukovodi restoranom.

Zadaci voditelja restorana - Sefa sale su:

¢ pravi raspored poslova i duznosti usluznog osoblja;

¢ u suradnji sa Sefom kuhinje sastavlja jelovnik i meni kartu;

¢ pomaZe u organizaciji banketa, zabava i drugih spacijalnih

dogadanja, organizira rad za pripremu hladnih buffeta;

koordinira rad s osobljem drugih organizacijskih jedinica;

prati poslovanje i daje sugestije za poboljSanje rada;

¢ odgovoran je za pripremu prostorija, inventara i pribora za
usluzivanje;

¢ upucuje konobare i ostale djelatnike u restoranu na njihove

duznosti i zadatke;

vodi evidenciju o prisutnosti na radu;

¢ obavlja sve poslove prema nalogu neposrednog rukovodioca,
sukladno svojim stru¢nim i organizacijskim sposobnostima.

Lol o
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7 Grupa autora (u redakciji Radisic, F.), op. cit,, str, 148.
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4.4.3. Sef tocionice

160

Sef tocionice, stru¢na je osoblja koja rukovodi radnim procesom i
osobljem tocionice.

Zadaci Sefa tocionice su:

<
<
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narucivanje pica i druge robe iz skladista;

organiziranje preuzimanja robe iz skladista;

organizacija pripreme i izdavanja narucenih pi¢a i napitaka
restoranu;

organizacija pripreme i prodaje pica i napitaka gostima;
organizacija naplacivanja izdanih pica i napitaka;

evidencija prometa;

predaja inkasa blagajni.
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4.5. Menadzment nabave

Hotel ne bi mogao uspjesno poslovati ako ne bi bila osigurana
pravodobna nabavka potrebne opreme, reprodukcijskoga materijala,
Ziveznih namirnica i ostale robe. Za to je zaduZena Sluzba nabave kojom
rukovodi direktor nabave odnosno menadZer nabave.

Poslovi direktor nabave odnosno menadzera nabave obuhvacaju:
¢ istraZivanje trziSta nabave;

¢ planiranje nabave;

¢ ugovaranje nabave imovine hotela (stalne i tekuce);

¢ organiziranje prijevoza nabavljenih sredstava i robe do
skladista;

organiziranje uskladistenja i cuvanja robe;

vodenje evidencije o nabavljenoj robi i imovini;

pracenje kretanja zaliha;

prikupljanje zahtjeva o nabavkama;

pracenje isporuke ugovorene robe;

provjeravanje faktura dobavljaca;

predlaganje mjera za unapredenje nabave.

Lo R oI e I >R “ R > R o4

Menadzer nabave odgovoran je za rad zaposlenih u Odjelu nabave.
Za svoj rad odgovoran je neposredno vrhovnom menadZeru, odnosno
direktoru hotela.
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4.6. Marketing menadzment

Upravljanje marketingom je proces usmjeravanja aktivnosti
marketinskog osoblja na ostvarivanje ciljeva hotela na trzistu.

Direktor marketinga, kao marketing menedzer, upravlja sluzbom
(sektorom) hotelskog marketinga. Njegove se zadace mogu grupirati u
Cetiri skupine:

¢ planiranje marketinskih aktivnosti;

¢ organiziranje izvrSenja marketinskih planova u hotelu kao i na

turistickom trzistu;

¢ koordinacija nositelja pojedinih marketinskih aktivnosti;

¢ kontrola realizacije planova marketinga.

Svoje poslove marketing menedzer obavlja kontinuirano. On se ne
smije zadovoljiti postignutim rezultatima ve¢ neprekidno mora tragati i
marketinsko osoblje usmjeravati prema novim trzistima, strategijama i
taktikama te povoljnijim rezultatima poslovanja hotela.

Zadacde marketing menadzera su’®:

¢ promidzba hotela

¢ prikupljanje informacije o trzistu nabave i prodaje,
¢ ugovaranje prodaje usluga,

¢ nabava potrebne robe i inventara

¢ skladistenje robe,

7 Radisic, F, op. cit. str. 195.
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4.7. Financijski menadzment

Financijsko upravljanje, s organizacijskoga stajaliSta, vezano je
uz financijsko planiranje i financijsku kontrolu. Financijsko planiranje
nastoji kvantificirati razli¢itost dostupnih financijskih resursa i planirati
rashode.

Financijsko upravljanje podrazumijeva planiranje buducnosti
poslovnoga pothvata kako bi se osigurao pozitivan novcani tijek. Isto
tako obuhvaca i proces utvrdivanja upravljanja rizicima. Primarna
zadaca financijskog upravljanja je procjena financijskih kvantifikacija.
Ako financijsko upravljanje promatramo sa stajaliSta organizacije, ono
je vezano uz financijsko planiranje i financijsku kontrolu.

Niz razina hotelskoga poduzeca, odnosno hotela, pocevsi od uprave
pa do ostalih razina menadzmenta, ukljuceno je u kontinuirano donosenje
financijskih odluka. Uprava hotela, odnosno vrhovni menadzer, donosi
financijsku politiku, a financijski menadzer sudjeluje u kreiranju politike
i odgovoran je za njenu realizaciju.

Financijski menadzer je osoba Cija je uloga vazna jer kao menadzer
sudjeluje u kreiranju poslovne strategije i politike hotela ukljucujuci
i financijsku politiku. Financijska funkcija je usko povezana s ostalim
funkcijama, kao Sto su npr. upravna, proizvodna, marketinska. Stoga,
pod financijskim menadZerom podrazumijevamo osobu koja se bavi
korporacijskim investiranjem ili financijskim odlukama.®

Financijski menadzer upravlja financijskom funkcijom unutar
hotelskoga poduzeca, odnosno hotela. Odgovoran je za pribavljanje
novca, podmirivanje dugovanja i obveza, naplacivanje potrazivanja,
evidentiranje i pracenje svih financijskih transakcija hotelskoga poduzeca,
izradu financijskih izvjestaja i sl. MoZzemo reci da je financijski menadzer
odgovoran za kontinuitet poslovanja poduzeca, brzi obrtaj raspoloziva
novca, likvidnost i solventnost.

8 Viducic, Lj., Financijski menadZment, RRiF plus, Split, 2006., str. 4.
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Financijski menadZment obavlja Cetiri vrste aktivnosti:®
¢ prognoziranje i planiranje,

¢ investicije i financijske odluke,

¢ kontrolu,

¢ interakciju s trzistima novca i kapitala.

Prognoziranje i planiranje - temelji se na ciljevima koje treba
ostvariti, utvrdivanju preduvjeta za realizaciju tih ciljeva, te izbora
metoda i tehnika za njihovo postignuce. Kod ove aktivnosti vazna je
suradnja financijskoga menadzera s menadZerima ostalih poslovnih
podrucja, obzirom da zajedno moraju sagledati buducnost i planirati
buduce poslovanje.

Investicijske i financijske odluke - Na osnovi dugorocnih planova
financijski menadzment mora osigurati neophodno potreban kapital da
se podrzi rast i razvoj hotelskog poduzeca, odnosno hotela. Financijski
menadZment sudjeluje u odredivanju optimalne stope rasta prodaje,
pri ¢emu pomaze pri odludivanju o investicijama koje ¢e se poduzeti,
kao i o alternativnim izvorima i formama sredstava za financiranje tih
investicija.

Kontrola - predstavlja usporedbu planiranih i ostvarenih poslovnih
rezultata. Osnovni zadatak ove aktivnosti financijskoga menadzmenta je
ukazati na pozitivna ili negativna odstupanja od planiranoga.

Interakcija s trZistima novca i kapitala - ukljuCuje suradnju s
trzistima novca i kapitala. Svako poduzece, pa tako i hotel, ima odredeni
utjecaj na financijska trziSta, a isto tako i financijska trziSta djeluju
na hotel. To se dogada putem pozajmljivanja sredstava, trgovanjem
vrijednosnicama drustva, trgovanjem vrijednosnicama trecih drustava,
ili primjerice isplatama kamata onima koji su investirali u vrijednosne
papire drustva. UCestalije su interakcije drustva s trzistem novca, a
pogotovo s komercijalnim bankama. Sva ova trzista su usko povezana,

& www.poduzetnik.info/index.php/en/financijsko-upravijanje-i-odluivanje (25.09.2009.)
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tako da financijski menadzeri moraju dobro poznavati operacije trzista
novca i kapitala.

Osnovne odluke financijskoga menadzera usko su vezane za
gotovinske tijekove. To su:®
¢ odluke o investiranju - Koju imovinu nabaviti?
¢ odluke o financiranju - Kako pribaviti gotovinu za financiranje
investicija?
¢ odluke o odrzavanju likvidnosti - Koliko gotovine i kada poduzece
treba imati za podmirivanje dospjelih obveza placanja?

Financijski menadzer moze biti vlasnik hotela/hotelskog poduzeca,
potpredsjednik za financije, predsjednik financijske sluzbe (odjela ili
sektora) ili financijski direktor, Sef raCunovodstva, ali i svatko tko kreira
financijsku politiku i donosi financijske i investicijske odluke.

& Viducic, Lj., op. cit,, str. 5.
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4.8. Menadzment rekreacije

Rekreacija ne obuhvaca samo bavljenje nekim sportom, vec je
mnogo kompleksnija pojava. Rekreacija je obnavljanje psihickih i fizickih
sposobnosti covjeka, Sto je usko vezano uz motiv oCuvanja zdravlja.

Rekreacija je neodvojivi dio ukupne hotelske ponude, a hotelskom
gostu ona je Cesto razlog odabira odredenoga hotela. Usluga rekreacije
moze biti ponudena u samom hotelu ili u neposrednoj blizini, a moze
biti ponudena kao usluga hotela, ali i kao usluga nekog drugog objekta
ili osobe.

Organizacija rekreacijskih sadrzaja u hotelu ovisi o vise vanjskih i
unutarnjih ¢cimbenika organizacije, kao i o vlasni¢kim i organizacijskim
elementima organizacije.

Hotelska rekreacija s aspekta tehnoloSkoga procesa moze biti
organizirana:

> Hotelska rekreacija u sastavu hotela - svi sadrzaji dio su hotelskog
trakta. Organizacija rukovodenja rekreacijom organizirana je kao
podfunkcija u sklopu funkcije pruzanja usluga u hotelu (slika br.
16.)

- Slika 16: Organizacija hotelske rekreacije u sastavu hotela

DIREKTOR
HOTELA
L} L] L L} |}
O hranel Domacinstvo Prlja-mm Odjel nabave qdje' :
pica odjel odrZavanja
|
Rekreacija

Izvor: Prilagodeno prema Grupa autora (u redakciji Radisic, F.), Organizacija rada u
hotelu, Hotelijerski fakultet Opatija, 1994., str. 209.
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» Hotelska rekreacija u sastavu hotela ili hotelskog poduzeca -
razmjestena u objektima izvan hotela - obic¢no je to veci hotelski
kompleks. Organizacija rukovodenja organizirana je kao samostalna
poslovna funkcija hotelskog poduzeca (slika br. 17.).

= Slika 17: Organizacija hotelske rekreacije u sastavu hotela ili
hotelskoga poduzeca

DIREKTOR
HOTELA
L ] Ll L] i L] ) L) L]
Odjel hrane i . Prijamni = Odjel ] Odjel
pica Domatinstvg odjel rekreaciie Dolethavave Lol
1 4 L} A L] L] .
Bazen SponOYI ha Tenis Wellness
vodi

Izvor: Prilagodeno prema Grupa autora (u redakciji Radisi¢, F.), Organizacija rada u
hotelu, Hotelijerski fakultet Opatija, 1994., str. 210.
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> Hotelska rekreacija izvan hotela u sastavu posebnog hotelskog
poduzeca ili profitnog centra - projektirana za potraznju cijele
turisticke destinacije. Organizacija rukovodenja organizirana je
za samostalni gospodarski subjekt, a hotel moze ali i ne mora
sudjelovati u kreiranju usluga rekreacije (slika br. 18.)

- Slika 18: Organizacija hotelske rekreacije izvan hotela

HOTELSKO
PODUZECE

upn i P Poduzece za
Hotel “A’ Hotel “B Hotel “C rekreaciju
] L] 2 L] 1
quavanl Wellness Tenis 2P OI"tO\{I na
animacija : vodi

Izvor: Prilagodeno prema Grupa autora (u redakciji Radisic, F.), Organizacija rada u
hotelu, Hotelijerski fakultet Opatija, 1994., str. 211.
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4.9. Menadzment funkcioniranja imovine

Svakodnevno poslovanje hotela ovisi o klju¢nim ¢imbenicima za
obavljanje svakodnevnih poslova, bez obzira da li se radi o sredstvima
za proizvodnju, sredstvima za odrzavanje, tehnickoj opremi. Briga o tim
sredstvima ima izraziti utjecaj na uspjesno poslovanje.

U okviru hotela posluje Sluzba ili Odjel odrZavanja kojim rukovodi
voditelj sluzbe odrZavanja. Sluzba odrzavanja bitan je Cimbenik
pravilnoga funkcioniranja hotela, bilo da se radi o vlastitoj reziji ili
pomocu vanjskoga servisa.

Voditelj Sluzbe odrzavanja mora poznavati svoje odjeljenje, pogone
i odjeljenja kao i cijeli hotel.

Zadaca voditelja Sluzbe odrzavanja je:

¢ dogovarati i organizirati radove iz djelokruga funkcioniranja
imovine hotela;

¢ organizirati samoinicijativno sitnije radove u hotelu;

¢ nabavljati neophodan materijal, u dogovoru s pretpostavljenima,
kao i briga o njegovu troSenju;

¢ sudjelovatiuizradi godiSnjeg investicijskog programa odrzavanja

hotela;

kontrola rada zaposlenih u Sluzbi odrZavanja;

¢ suradnja s menadzerima pojedinih odjeljenja u okviru Sluzbe
odrZzavanja;

¢ pracenje usavrSavanja i dostignuéa u oblasti tehnicke opreme
u hotelijerstvu;

¢ brigu o tehnickoj opremi hotela.

<o

Naslijedeno shvacanje da su strucni kadrovi u hotelijersko-
turistickom gospodarstvu vezani iskljuivost za usluzno-ekonomski dio
hotela, svakim danom sve se viSe zamjenjuju shvacanjem po kojemu
svako radno mjesto ima svoju vrijednost i znacenje u sustavu zadataka
hotela. Tako su i poslovi Sluzbe odrzavanja, odnosno tehnicke sluzbe,
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dobili svoje mjesto. Bez pravih stru¢njaka za odrzavanje i pravovremenih
postupanja lijepo i dobro projektirani hotelski i drugi objekti ne bi mogli
pruzati kvalitetne usluge svojim gostima.

Upravljanje imovinom pruza nam spoznaju Sto hotel posjeduje,
njegovu vrijednost, Sto je potrebno uciniti za unapredenje, krajnja
dostignuca od razlicitih ulaganja, razlicite akcije koje odradujemo u okviru
Sluzbe odrZavanja i sve djelatnike koji su ukljuéeni u upravljanje.
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